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В статье раскрыта проблема повышения ка-
чества и доступности услуг социальной сфе-
ры в условиях модернизации, в решении 
которой ведущее место отводится усилению 
государственного и общественного контро-
ля качества, переносу эффективных методик 
и технологий менеджмента качества. Особое 
внимание уделено необходимости оценки 
уровня лояльности и индекса удовлетворен-
ности потребителей, сертификации поставщи-
ков, формированию клиентоориентированной 
организационной культуры, грамотного управ-
ления человеческими ресурсами. 
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The article deals with the problem of quality 
improvement and social services availability in 
the conditions of modernization. Leading roles in 
solving this problem are given to state and public 
quality control intensifi cation, to the technique 
of eff ective methods and techniques transferring 
from quality management to social services. 
Particular attention is paid to the necessity of 
customers` loyalty level evaluation. It is also 
important to evaluate customers` social services 

satisfaction index, suppliers` certifi cations, form 
customer-oriented organizational culture and 
manage human resources professionally.
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ment (CRM), customer-oriented approach, Service 
Quality Indicators (SQI), Customer Satisfaction 
Index (CSI), clients` loyalty, quality management 
systems, state regulation and control

Ââåäåíèå
Ïîñòðîåíèå ñîöèàëüíî-îðèåíòèðîâàí-

íîé ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè íåðàçðûâíî ñâÿçà-
íî ñ íåïðåðûâíûì ìîíèòîðèíãîì è îöåíêîé 
êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ 
óñëóã, ïîâûøåíèåì ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëå-
íèÿ êà÷åñòâîì, à ãëàâíîå ñ ïîñòîÿííûì ñîâåð-
øåíñòâîâàíèåì ìíîãî÷èñëåííûõ ïðîöåññîâ, 
ó÷àñòâóþùèõ â ïðîèçâîäñòâå óñëóãè ñîöèàëü-
íîé ñôåðû è íàïðàâëåííûõ íà óäîâëåòâîðåíèå 
æèçíåííîâàæíûõ ïîòðåáíîñòåé íàñåëåíèÿ.

Ïðîáëåìå êà÷åñòâà óñëóã ñîöèàëüíîé ñôå-
ðû îòâåäåíà ïðèîðèòåòíàÿ ðîëü â åæåãîäíîì 
Ïîñëàíèè Ïðåçèäåíòà ÐÔ Ôåäåðàëüíîìó ñî-
áðàíèþ [1], ãäå ïîä÷åðêíóòà âàæíîñòü ðàçâè-
òèÿ êîíêóðåíöèè â ñîöèàëüíîé ñôåðå è ñîç-
äàíèÿ ñèñòåìû íåçàâèñèìîé îöåíêè êà÷åñòâà 
ðàáîòû ñîöèàëüíûõ ó÷ðåæäåíèé. Ýòà ïîçè-
öèÿ Ïðåçèäåíòà ÐÔ ïîëó÷èëà ñâîå ðàçâèòèå 
è íà âñòðå÷å ñ ìèíèñòðîì çäðàâîîõðàíåíèÿ è 
ñîöèàëüíîãî ðàçâèòèÿ â ÿíâàðå 2014 ãîäà, ãäå 
Â.Â. Ïóòèí ïîñòàâèë çàäà÷ó óëó÷øåíèÿ êà÷å-
ñòâà óñëóã íàñåëåíèþ. Íàðÿäó ñ ýòèì, 29 äåêà-
áðÿ 2012 ã. èçäàí Ïðèêàç Ìèíèñòåðñòâà òðóäà è 
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ñîöèàëüíîé çàùèòû ÐÔ ¹ 650 “Îá óòâåðæäå-
íèè ïëàíà ìåðîïðèÿòèé («äîðîæíîé êàðòû») 
«Ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíîñòè è êà÷åñòâà óñëóã 
â ñôåðå ñîöèàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ 
(2013–2018 ã.)»”, èçäàíî Ïîñòàíîâëåíèå Ïðà-
âèòåëüñòâà ÐÔ îò 30.03.2013 ã. ¹ 286 «Î ôîð-
ìèðîâàíèè íåçàâèñèìîé ñèñòåìû îöåíêè êà-
÷åñòâà ðàáîòû îðãàíèçàöèé, îêàçûâàþùèõ 
ñîöèàëüíûå óñëóãè». Â ðàçðàáîòêå íàõîäèòñÿ 
ïðîåêò ôåäåðàëüíîãî çàêîíà «Îá îñíîâàõ ñî-
öèàëüíîãî îáñëóæèâàíèè íàñåëåíèÿ â ÐÔ», 
ðåàëèçàöèÿ êîòîðîãî ïîçâîëèò ïîâûñèòü äî-
ñòóïíîñòü è óëó÷øèòü êà÷åñòâî óñëóã ïîñðåä-
ñòâîì óñòàíîâëåíèÿ êðèòåðèåâ è ñòàíäàðòîâ. 

Ìåòîä
Â îñíîâå èçó÷åíèÿ ïðîáëåìû óïðàâëåíèÿ 

êà÷åñòâîì óñëóã ñîöèàëüíîé ñôåðû ëåæèò êà-
áèíåòíîå èññëåäîâàíèå: êîíòåíò-àíàëèç êëþ-
÷åâûõ íîðìàòèâíî-çàêîíîäàòåëüíûõ àêòîâ, 
îò÷åòîâ Îðãàíèçàöèè ýêîíîìè÷åñêîãî ñîòðóä-
íè÷åñòâà è ðàçâèòèÿ, ðåçóëüòàòîâ äðóãèõ ìåæ-
äóíàðîäíûõ èññëåäîâàíèé; áåí÷ìàðêèíã; ìî-
äåëèðîâàíèå è ñèñòåìíûé ïîäõîä. 

Ðåçóëüòàòû
Ñîâðåìåííûå ðóêîâîäèòåëè îðãàíèçà-

öèé ñîöèàëüíîé ñôåðû îñîçíàþò çíà÷èìîñòü 
è ñâîåâðåìåííîñòü âíåäðåíèÿ ìîäåëè âñåîá-
ùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì (TQM). Òåì íå 
ìåíåå, ýôôåêòèâíîé ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè 
âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì â äàííîé 
ñôåðå ïðåïÿòñòâóþò òàêèå ôàêòîðû, êàê: íà-
ñòîðîæåííîñòü âîñïðèÿòèÿ èííîâàöèé ïåð-
ñîíàëîì îðãàíèçàöèé; íåäîîöåíêà ðóêîâî-
äèòåëÿìè âàæíîñòè ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ 
êà÷åñòâîì; îòñóòñòâèå ñîîòâåòñòâóþùèõ êîì-
ïåòåíöèé ó ñîòðóäíèêîâ; îãðàíè÷åííûå îáú-
åìû èíâåñòèöèîííûõ âëîæåíèé. 

Ñîãëàñíî Ôåäåðàëüíîãî çàêîíà Ðîññèé-
ñêîé Ôåäåðàöèè îò 03 äåêàáðÿ 2012 ã. ¹ 216-
ÔÇ «Î ôåäåðàëüíîì áþäæåòå íà 2013 ãîä è íà 
ïëàíîâûé ïåðèîä 2014 è 2015 ãîäîâ» îáúåìû 
áþäæåòíîãî ôèíàíñèðîâàíèÿ ñôåðû îáðàçî-
âàíèÿ â 2013 ã. ñîñòàâèëè 627,1 ìëðä.ðóá., â 
2014 ãîäó ñîñòàâÿò 569,3 ìëðä ðóá., â 2015 ã. – 

591,9 ìëðä ðóá., çäðàâîîõðàíåíèÿ â 2013 ã. – 
506,5 ìëðä ðóá., â 2014 ã. – 457,4 ìëðä ðóá., 
â 2015 ã. – 373,1 ìëðä ðóá (ñì. òàáë. 1). Â òà-
êîé ñèòóàöèè, ïðåäñòàâèòåëè íåêîòîðûõ íà-
ó÷íûõ øêîë âñå áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿþò 
âîïðîñó äîñòóïà íåãîñóäàðñòâåííîãî ñåêòîðà 
ê îêàçàíèþ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëü-
íûõ óñëóã è óâåëè÷åíèþ äîëè ïëàòíîãî ñåêòî-
ðà óñëóã ñîöèàëüíîé ñôåðû ïðè ñîêðàùåíèè 
îáúåìîâ ãîñóäàðñòâåííîãî ôèíàíñèðîâàíèÿ.

Òàáëèöà 1
Îáúåìû áþäæåòíîãî ôèíàíñèðîâàíèÿ ñôåðû 

îáðàçîâàíèÿ è çäðàâîîõðàíåíèÿ â ÐÔ

Отрасль социальной 
сферы

Объемы финансирования, 
млрд. руб.

2013 2014 2015

Сфера образования 627,1 569,3 691,9

Здравоохранение 506,5 457,4 373,1

(Èñòî÷íèê: Ôåäåðàëüíûé çàêîí ÐÔ îò 03 äåêà-
áðÿ 2012 ã. ¹ 216-ÔÇ «Î ôåäåðàëüíîì áþäæåòå íà 
2013 ãîä è íà ïëàíîâûé ïåðèîä 2014 è 2015 ãîäîâ»)

Àâòîð ñòàòüè êàê ïðåäñòàâèòåëü íàó÷íîé 
øêîëû ýêîíîìèêè ñîöèàëüíîé ñôåðû ÌÃÓ 
èìåíè Ì.Â. Ëîìîíîñîâà ïðèäåðæèâàåòñÿ ìíå-
íèÿ î ïðèîðèòåòíîñòè ãîñóäàðñòâåííîãî âåê-
òîðà ðàçâèòèÿ ñîöèàëüíîé ñôåðû, áþäæåòíîãî 
ôèíàíñèðîâàíèÿ æèçíåííîâàæíûõ îòðàñëåé 
ýêîíîìèêè, ïî ñîñòîÿíèþ êîòîðûõ ìîæíî ñó-
äèòü î íàöèîíàëüíîì çäîðîâüå è ñîöèàëüíîé 
çàùèùåííîñòè ãðàæäàí ÐÔ. Òàêîé ïîäõîä îñ-
íîâûâàåòñÿ íà íåãîòîâíîñòè ÷àñòíîãî ñåêòîðà 
íåñòè îòâåòñòâåííîñòü çà ïîñëåäñòâèÿ íåêà÷å-
ñòâåííîãî îêàçàíèÿ óñëóã ñîöèàëüíîé ñôåðû, 
à òàêæå íà íàëè÷èè ïðîáëåì ñ êà÷åñòâîì ãîñó-
äàðñòâåííûõ óñëóã.

Òàê, «ïî äàííûì èññëåäîâàíèé  ìåæäó-
íàðîäíîé  èññëåäîâàòåëüñêîé  êîìïàíèè EPSI 
Research Services, ðîññèé ñêèå ãðàæäàíå êðàé íå 
íåóäîâëåòâîðåíû ñèñòåìîé  çäðàâîîõðàíåíèÿ, 
ïî ñðàâíåíèþ ñ ãðàæäàíàìè íåêîòîðûõ ñòðàí 
Åâðîïû» [2, ñ. 60–61]. Â 2008, 2009 è â 2010 ãã. 
èíäåêñ ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâëåòâîðåííîñòè 
óñëóãàìè çäðàâîîõðàíåíèÿ â Ðîññèè íàõîäèëñÿ 
íà íèçêîì óðîâíå. Òàê, â 2010 ã. Ðîññèÿ ïîêàçàëà 
ðåçóëüòàò 57%. Íàèëó÷øóþ óäîâëåòâîðåííîñòü 
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êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëÿåìîãî çäðàâîîõðàíåíèÿ 
ïîêàçàëè ïîòðåáèòåëè Äàíèè (79%), Ôèíëÿí-
äèè (72%) è Øâåöèè (71%) (ñì. ðèñ. 1).

Ñîãëàñíî ðåçóëüòàòàì Èññëåäîâàòåëüñêî-
ãî öåíòðà «Åâðîáàðîìåòð» (Eurobarometer), 
â 2007 ã. ñàìûé âûñîêèé óðîâåíü óäîâëåòâî-

Ðèñ. 1. Èíäåêñû óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé  çäðàâîîõðàíåíèåì â Åâðîïå. 
Èñòî÷íèê: Îáùååâðîïåé ñêèé  ïðîåêò èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé  EPSI Rating

(Èñòî÷íèê: http://www.epsi- rating.ru/epsi_scanning_ru_2010.html)

Ðèñ. 2. Óäîâëåòâîðåííîñòü ãðàæäàí ñòðàí ÅÑ êà÷åñòâîì ìåäèöèíñêîé  ïîìîùè. 
(Èñòî÷íèê: Cross-border health services in the EU. Analytical report. 
June 2007.http://ec.europa.eu/public_opinion/flash/fl_210_en.pdf)

СОВРЕМЕННАЯ ЭКОНОМИКА:  ПРОБЛЕМЫ И ВЫЗОВЫ
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ðåííîñòè íàáëþäàëñÿ âî Ôðàíöèè (98%) (ñì. 
ðèñ. 2) [3]. 

Ëèäåðñòâî Ôðàíöèè ïî óäîâëåòâîðåííî-
ñòè ãðàæäàí ñòðàí ÅÑ êà÷åñòâîì ìåäèöèíñêîé 
ïîìîùè ïîäòâåðæàåòñÿ è èññëåäîâàíèÿìè 
çà ïîñëåäíèå ãîäû. «Â èññëåäîâàíèè àìåðè-
êàíñêîãî æóðíàëà Newsweek, ñîñòàâëåííîãî â 
2010 ã. ïðè ó÷àñòèè ðÿäà ìåæäóíàðîäíûõ ýêñ-
ïåðòîâ è àíàëèòèêîâ êîíñàëòèíãîâîé  êîìïà-
íèè McKinsey&Company, ñèñòåìà çäðàâîîõ-
ðàíåíèÿ Ôðàíöèè çàíèìàëà ñåäüìîå ìåñòî â 
ñïèñêå 100 ñòðàí ìèðà» [4].«Ïî äàííûì îò-
÷åòà Îðãàíèçàöèè ýêîíîìè÷åñêîãî ñîòðóäíè-
÷åñòâà è ðàçâèòèÿ çà 2009 ã. Ôðàíöèÿ çàíèìà-
ëà òðåòüå ìåñòîïî îáúåìàì ôèíàíñèðîâàíèÿ 
ìåäèöèíñêèõ óñëóã» [5]. Ìîæíî óòâåðæäàòü, 
÷òî âåëè÷èíà èíäåêñà ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè íàõîäèòñÿ â ïðÿìîé ïðîïîð-
öèîíàëüíîñòè ñ îáúåìàìè âûäåëÿåìûõ áþä-
æåòíûõ àññèãíîâàíèé íà ðàçâèòèå ñèñòåìû 
çäðàâîîõðàíåíèÿ â öåëîì [3].

Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ìåäèöèí-
ñêîé ïîìîùè âî Ôðàíöèè ïîñòðîåíà íà ôóí-
äàìåíòàëüíûõ ïðèíöèïàõ âñåîáùåãî óïðàâëå-
íèÿ êà÷åñòâîì (TQM), ïðèíöèïàõ ñîöèàëüíîé 
îòâåòñòâåííîñòè, à òàêæå íà ïðèíöèïàõ îðè-
åíòàöèè íà ðåçóëüòàò, áûñòðîòû ðåàãèðîâà-
íèÿ è èñïîëíåíèÿ ìåäèöèíñêîé  äåÿòåëüíîñòè 
[6], êîòîðûå àêòóàëüíû äëÿ âñåõ îòðàñëåé ñî-
öèàëüíîé ñôåðû. Áîëüøóþ ðîëü â óïðàâëåíèè 
êà÷åñòâîì ìåäèöèíñêîé ïîìîùè âî Ôðàíöèè 
èãðàåò ñèñòåìà èíäèêàòîðîâ êà÷åñòâà ìåäè-
öèíñêîé äåÿòåëüíîñòè è îöåíêà èíòåãðàëüíî-
ãî èíäåêñà êà÷åñòâà, à òàêæå ãîñóäàðñòâåííûé 
êîíòðîëü ÷åðåç ñåðòèôèêàöèþ ìåäèöèíñêèõ 
ó÷ðåæäåíèé êàæäûå ÷åòûðå ãîäà. 

Ìèðîâîé îïûò äåìîíñòðèðóåò âîçìîæíî-
ñòè ðûíî÷íîé ôîðìû îðãàíèçàöèè íà îñíîâå 
ñî÷åòàíèÿ âûñîêîýôôåêòèâíûõ ìåòîäîâ ìå-
íåäæìåíòà è ãîñóäàðñòâåííîãî êîíòðîëÿ êà-
÷åñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã. Îäíèì èç ñàìûõ 
âñåìèðíî èçâåñòíûõ ïðèìåðîâ ýôôåêòèâ-
íîé îðãàíèçàöèè ñôåðû ìåäèöèíñêèõ óñëóã 
ÿâëÿåòñÿ êëèíèêà Ìýéî, êîòîðàÿ 140 ëåò íà-
çàä îòêðûëàñü â Àìåðèêå â øòàòå Ìèííåñîòà 
êàê ÷àñòíàÿ áîëüíèöà è ñåãîäíÿ ñòàëà îäíèì 

èç ñàìûõ äîðîãèõ áðåíäîâ â ñîöèàëüíîé ñôå-
ðå. ×èñëåííîñòü ñîòðóäíèêîâ, âêëþ÷àÿ âîëîí-
òåðîâ è ñòóäåíòîâ, ñîñòàâëÿåò 42 òûñ. ÷åëîâåê. 
Åæåäíåâíî ê îáåäó ìåäèöèíñêóþ ïîìîùü ïî-
ëó÷àþò 13,5 òûñ. ïàöèåíòîâ,çà ñóòêè ïàöèåí-
òû ïðîõîäÿò áîëåå 4,6 òûñ. ïðîöåäóð èëè äè-
àãíîñòè÷åñêèõ îáñëåäîâàíèé . Â 2007 ã. îáùèå 
äîõîäû ñîñòàâèëè 7,3 ìëðä äîëë., ÷òî â 17 ðàç 
áîëüøå, ÷åì â 1983 ã., à îáùàÿ ïðèáûëü óâå-
ëè÷èëàñü äî 622,8 ìëí äîëë., ÷òî â äåñÿòü ðàç 
áîëüøå, ÷åì â 1983 ã. [7, ñ. 19–21] «Â 2007 ã. 
ãîäîâîé  áþäæåò íàó÷íûõ èññëåäîâàíèé  êëè-
íèêè Ìýé î ñîñòàâèë 495 ìëí äîëë., â òîì ÷èñ-
ëå 179 ìëí äîëë. ïîñòóïèëè îò áëàãîòâîðèòåëü-
íûõ ôîíäîâ è ÷àñòíûõ ëèö» [7, ñ. 25]. «Â 1950 ã. 
ó÷åíûì êëèíèêè Ìýé î äîêòîðó Ýäâàðäó Êåí-
äàëëó è äîêòîðó Ôèëèïïó Õåí÷ó áûëà ïðèñóæ-
äåíà Íîáåëåâñêàÿ ïðåìèÿ â îáëàñòè ìåäèöè-
íû çà îòêðûòèå êîðòèçîíà» [7, ñ. 25]. Ñ 1907 ã. 
â êëèíèêå Ìýéî âíåäðåíà èíòåãðèðîâàííàÿ 
ñèñòåìà ðåãèñòðàöèè ïàöèåíòîâ è õðàíåíèÿ 
ïåðñîíàëüíûõ äàííûõ, êîòîðûå â íàñòîÿùåå 
âðåìÿ ïðåäñòàâëåíû â âèäå ýëåêòðîííûõ èí-
äèâèäóàëüíûõ êàðòî÷åê. Îñíîâíîé ïðèíöèï 
óïðàâëåíèÿ êëèíèêîé – îðèåíòàöèÿ íà èäå-
àëüíîå êà÷åñòâî óñëóã. 

Ïóòè ðåøåíèÿ è ðåêîìåíäàöèè
Íà ïðàêòèêå îðãàíèçàöèè ñîöèàëüíîé 

ñôåðû ñòàëêèâàþòñÿ ñ ðÿäîì ïðîáëåì, êîòî-
ðûå îáóñëîâëåíû è ïðåäîïðåäåëåíû ïðèðîäîé 
è ñâîéñòâàìè ñàìîé óñëóãè, ïîýòîìó íå âñå ìå-
òîäèêè è òåõíîëîãèè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà 
ìîæíî ïåðåíåñòè èç ïðîèçâîäñòâåííîé ñôåðû 
â ñôåðó óñëóã â ÷èñòîì âèäå. Â ñòàòüå ïðåäëàãà-
åòñÿ ìîäåëü óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì óñëóã ñîöè-
àëüíîé ñôåðû â ÐÔ (ñì. ðèñ. 3). Íà íåé ïðåä-
ñòàâëåíû ïðîöåññû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì 
óñëóãè ñîöèàëüíîé ñôåðû ïî ýòàïàì ïðîèçâîä-
ñòâåííîãî öèêëà îêàçàíèÿ óñëóãè íà òðåõ óðîâ-
íÿõ: íà óðîâíå ïîòðåáèòåëÿ óñëóãè; íà óðîâ-
íå îðãàíèçàöèè è íà óðîâíå ãîñóäàðñòâåííîé 
(ìóíèöèïàëüíîé) âëàñòè è îáùåñòâåííîñòè. 
Îñíîâîé äëÿ ïîñòðîåíèÿ ìîäåëè ïîñëóæèëè 
ïðèíöèïû âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì 
(TQM), ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà ïîñòðîåíèÿ 

Современная экономика:  проблемы и вызовы



38 Том 8.  № 2/2014 Современные проблемы сервиса и туризма

СОВРЕМЕННАЯ ЭКОНОМИКА:  ПРОБЛЕМЫ И ВЫЗОВЫ
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Повышение качества услуг социальной сферы в современных условиях

âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëåì (Customer 
Relationship Management, CRM), êëèåíòî-
îðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä è ïðèíöèïû öå-
ëåâîãî èñïîëüçîâàíèÿ áþäæåòíûõ ñðåäñòâ. 
Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èç ýëåìåíòîâ ïðåä-
ëàãàåìîé ìîäåëè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì óñëóã 
ñîöèàëüíîé ñôåðû â ÐÔ.

Ðîññèéñêèì îðãàíèçàöèÿì ñîöèàëüíîé 
ñôåðû íåîáõîäèìî ñôîðìèðîâàòü ñèñòåìó 
ðåãóëÿðíîãî ìîíèòîðèíãà óðîâíÿ ëîÿëüíîñòè 
è èíäåêñà ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâëåòâîðåí-
íîñòè. Èìåííî ëîÿëüíîñòü îïðåäåëÿåò ñòå-
ïåíü ïîçèòèâíîé ïðèâåðæåííîñòè ïîòðåáè-
òåëÿ ê êîìïàíèè, òåðïèìîñòü ê åå îøèáêàì 
è äîñòàâëåííûì íåóäîáñòâàì, ÷òî â ðåçóëüòà-
òå âûðàæàåòñÿ â åãî æåëàíèè ðåêîìåíäîâàòü 
îðãàíèçàöèþ äðóãèì è â æåëàíèè ïîâòîðíî 
îñóùåñòâèòü ïîêóïêó óñëóãè. Ëîÿëüíîñòü ïî-
òðåáèòåëÿ ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ñåìè êðèòåðèåâ 
îöåíêè Àìåðèêàíñêîãî èíäåêñà óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (American Customer 
satisfaction Index, ACSI) íàðÿäó ñ òàêèìè êðè-
òåðèÿìè, êàê îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, âîñ-
ïðèÿòèå öåííîñòè, óäåðæàíèå ïîòðåáèòåëåé, 
âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà, æàëîáû ïîòðåáèòåëåé, 
öåíà òîëåðàíòíîñòè. 

Îöåíêó óðîâíÿ ëîÿëüíîñòè (íàïðèìåð, 
èíäåêñ NPS (Net Promoter Score)) öåëåñîî-
áðàçíî ïðîâîäèòü îäíîâðåìåííî ñ èçìåðå-
íèåì èíäåêñà ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâëåòâî-
ðåííîñòè (Customer Satisfaction Index, CSI), 
÷òî ïîçâîëèò íå òîëüêî äàòü êîëè÷åñòâåííóþ 
îöåíêó îñíîâíûì ïîêàçàòåëÿì êà÷åñòâà óñëó-
ãè, íî è âûÿâèòü çîíû è ïðè÷èíû íåóäîâëåò-
âîðåííîñòè (íàïðèìåð, ñ ïîñòðîåíèåì äèà-
ãðàìì Ïàðåòî è Èñèêàâû).

Ñëîæíîñòü îöåíêè êà÷å ñòâà óñëóãè çà-
êëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ 
íåâîçìîæíî îöåíèòü ðåçóëüòàò ñðàçó æå ïîñëå 
ïîëó÷åíèÿ óñëóãè, à çíà÷èò òðåáóþòñÿ àäðåñ-
íûå ñèñòåìû äàííûõ ïî ïîòðåáèòåëÿì óñëóã. 
Òàê, äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà áîëüøåé ÷àñòè ìå-
äèöèíñêèõ, êîñìåòîëîãè÷åñêèõ, ñïîðòèâíûõ 
óñëóã òðåáóåòñÿ âðåìåííîé ïåðèîä äî ïîëó-
ãîäà, à äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ 
óñëóã íåîáõîäèì ïåðèîä îò îäíîãî ãîäà è áî-

ëåå. Èìåííî îò ýòîãî ïåðèîäà çàâèñèò ñðîê, 
÷åðåç êîòîðûé íóæíî óñòàíàâëèâàòü îáðàò-
íóþ ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëåì óñëóã è îöåíèâàòü 
èíäåêñ ïîòðåáèòåëüñêîé  óäîâëåòâîðåííî-
ñòè, à äëÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã èñïîëüçî-
âàòü ìîäåëü Ôèëëèïñà Êèðêïàòðèêà. Âñå ýòî 
òðåáóåò ñïåöèàëüíî ðàçðàáîòàííûõ ìåòîäèê 
îöåíêè êà÷åñòâà ðàçëè÷íûõ âèäîâ óñëóã ñî-
öèàëüíîé ñôåðû, îöåíêè óðîâíÿ ëîÿëüíîñòè 
è èíäåêñà ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâëåòâîðåííî-
ñòè, óñòàíîâëåíèÿ íîðì, ñòàíäàðòîâ, ïðàâèë 
èíòåðïðåòàöèè ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâàíèé è 
ïîñòðîåíèÿ êðèâûõ çàâèñèìîñòè ðàçëè÷íûõ 
ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà.

Â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ äîñòàòî÷íîãî êà-
÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ 
óñëóã ïðèíÿò çàêîí ÐÔ îò 27 èþëÿ 2010 ã. 
¹ 210-ÔÇ «Îá îðãàíèçàöèè ïðåäîñòàâëåíèÿ 
ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã». 
Áîëüøîå ìåñòî â çàêîíå îòâåäåíî àäìèíè-
ñòðàòèâíûì ðåãëàìåíòàì, òðåáîâàíèÿì ê èõ 
ñòðóêòóðå (ãë. 3, ñò. 12), îáùèì òðåáîâàíèÿì 
ê ðàçðàáîòêå ïðîåêòîâ àäìèíèñòðàòèâíûõ ðå-
ãëàìåíòîâ (ãë. 3, ñò. 13), òðåáîâàíèÿì ê ñòàí-
äàðòó ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé èëè 
ìóíèöèïàëüíîé óñëóãè (ãë. 3, ñò. 14) è äð., â 
êîòîðûõ äîëæíû áûòü îòðàæåíû ñîñòàâ, ïî-
ñëåäîâàòåëüíîñòü, ñðîêè âûïîëíåíèÿ àäìè-
íèñòðàòèâíûõ ïðîöåäóð, ôîðìû êîíòðîëÿ çà 
èõ èñïîëíåíèåì è äàæå òðåáîâàíèÿ ê ïîìå-
ùåíèÿì, çàëó îæèäàíèÿ è ïðî÷èì ìåñòàì íà-
õîæäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñëóã. Âàæíî è òî, ÷òî 
â íèõ óêàçàí è ìàêñèìàëüíûé ñðîê îæèäàíèÿ 
â î÷åðåäè, ÷òî ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì óñëî-
âèåì îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ 
è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã.

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî äëÿ ïîâûøå-
íèÿ êà÷åñòâà óñëóã ñîöèàëüíîé ñôåðû âàæíóþ 
ðîëü èãðàåò ýëåêòðîííàÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ 
î÷åðåäÿìè è ñèñòåìà ýëåêòðîííîãî äîêóìåí-
òîîáîðîòà ñ ñîçäàíèåì êëèåíòñêîé áàçû äàí-
íûõ íà èíäèâèäóàëüíûõ íîñèòåëÿõ. Â ñòîëèöå 
ïðèíÿòà Ãîñóäàðñòâåííàÿ ïðîãðàììà ãîðî-
äà Ìîñêâû «Èíôîðìàöèîííûé ãîðîä (2012–
2016 ãã.)» [8], êîòîðàÿ, â ïåðâóþ î÷åðåäü, íà-
ïðàâëåíà íà ðåøåíèå ïðîáëåìû äîñòóïíîñòè 
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è ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ (ìó-
íèöèïàëüíûõ) óñëóã. Ïðîöåññ ðåàëèçàöèè 
Ïðîãðàììû âêëþ÷àåò ïðîõîæäåíèå òðåõ ýòà-
ïîâ: 2012 ã.; 2013–2014 ãã.; 2015–2016 ãã. Îá-
ùèé îáúåì ôèíàíñèðîâàíèÿ Ïðîãðàììû â 
2012–2016 ãã. ñîñòàâèò 329 547 713,8 òûñ. ðóá., 
à îáúåì áþäæåòíûõ àññèãíîâàíèé, íàïðàâ-
ëåííûõ íà ñîöèàëüíóþ ñôåðó ãîðîäà Ìîñ-
êâû — 47 588 484,7 òûñ. ðóá.[9, ñ. 5, 18]. Óæå 
ñ 1 ÿíâàðÿ 2012 ã. â Ìîñêâå â ñîöèàëüíîé ñôå-
ðå ââåäåíà ñèñòåìà ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé 
[10]. Â äàëüíåéøåì áóäåò ïðèîáðåòàòü ïî-
ïóëÿðíîñòü è ñèñòåìà êîìïëåêñíîé àâòîìà-
òèçàöèè ëå÷åáíî-ïðîôèëàêòè÷åñêèõ ó÷ðåæ-
äåíèé. Ïðåäóñìîòðåíà èíòåãðàöèÿ äàííîé 
ñèñòåìû ñ àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìîé 
áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà è êàäðîâîãî äåëîïðîèç-
âîäñòâà ñ ïîðòàëîì ãîñóñëóã www.gosuslugi.ru, 
ñ Ôåäåðàëüíûì ðåãèñòðîì ìåäèöèíñêèõ è 
ôàðìàöåâòè÷åñêèõ ðàáîòíèêîâ è äð. èíôîð-
ìàöèîííûìè ñèñòåìàìè.

Ïî ìíåíèþ Ê. Ëàâëîêà, ñëåäóåò îöåíè-
âàòü ïàðàìåòðû î÷åðåäåé, êîòîðûìè âïî-
ñëåäñòâèè ìîæíî îïåðèðîâàòü ïðè îöåíêå 
êà÷åñòâà óñëóãè. Ê íèì îòíîñÿòñÿ: ñðåäíÿÿ 
äëèíà î÷åðåäè; ñðåäíåå âðåìÿ îæèäàíèÿ 
êëèåíòîâ; ñðåäíåå îáùåå âðåìÿ íàõîæäå-
íèÿ êëèåíòîâ â ñåðâèñíîé ñèñòåìå; âëèÿíèå 
óâåëè÷åíèÿ êîëè÷åñòâà ñåðâèñíûõ êàíàëîâ; 
âëèÿíèå ñîêðàùåíèÿ ñðåäíåãî âðåìåíè îá-
ñëóæèâàíèÿ [11, ñ. 603, 604]. Ïîìèìî ýòîãî, 
ïðè ôîðìèðîâàíèè ïðîñòðàíñòâà äëÿ îæèäà-
íèÿ êëèåíòîâ â î÷åðåäÿõ íåîáõîäèìî ó÷èòû-
âàòü ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé ó÷åíûõ â ñôå-
ðå ïñèõîëîãè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé ïîâåäåíèÿ 
÷åëîâåêà â î÷åðåäè. 

Ìíîãèå îðãàíèçàöèè ñîöèàëüíîé ñôå-
ðû îòíîñÿòñÿ ê ìàëîìó áèçíåñó, íî íåñìî-
òðÿ íà ðàçìåð, îíè ìîãóò ðàçðàáîòàòü ñèñòåìó 
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà òàêèì îáðàçîì, ÷òî-
áû ñîîòâåòñòâîâàòü âñåì êðèòåðèÿì ïðåìèè 
Ì. Áîëäðèäæà. Ñòàáèëüíîå êà÷åñòâî óñëóã 
íåâîçìîæíî îáåñïå÷èòü áåç ãðàìîòíîãî ïðî-
öåññà óïðàâëåíèÿ íàäåæíîñòüþ ïîñòàâùè-
êîâ (ñòàíäàðò ISO 17020. Óïðàâëåíèå ïîñòàâ-
ùèêàìè). Ñåðòèôèêàöèÿ è êàòåãîðèðîâàíèå 

ïîñòàâùèêîâ ÿâëÿþòñÿ äåéñòâåííûìè èí-
ñòðóìåíòàìè ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà óñëóã ñî-
öèàëüíîé ñôåðû. 

Óëó÷øèòü êà÷åñòâî óñëóã ñîöèàëüíîé 
ñôåðû âîçìîæíî òàêæå ïóòåì ñèñòåìàòèçà-
öèè ðàáîòû ñ æàëîáàìè êëèåíòîâ. Äëÿ îáðà-
áîòêè æàëîá, âûÿâëåíèè ïðîáëåì êà÷åñòâà, 
îïðåäåëåíèÿ ïðèîðèòåòîâ, àíàëèçà èõ ïðè÷èí 
óäîáíî èñïîëüçîâàòü êîíòðîëüíûå ëèñòû, ãè-
ñòîãðàììû, äèàãðàììû ðàçáðîñà, äèàãðàììó 
Ïàðåòî, ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûå äèàãðàììû 
è äð. Â êà÷åñòâå ìåòîäîâ ñáîðà æàëîá ìîæíî 
èñïîëüçîâàòü êíèãó æàëîá è ïðåäëîæåíèé, 
«ãîðÿ÷èå» êðóãëîñóòî÷íûå òåëåôîííûå ëè-
íèè,  çàïèñü âèäåîæàëîá â ñïåöèàëüíî îáîðó-
äîâàííîé êàáèíå è ñ ïîìîùüþ ñïåöèàëüíûõ 
òåðìèíàëîâ.

Äåòåðìèíàíòû êà÷åñòâà óñëóã ïðåäîïðå-
äåëÿþò òðåáîâàíèÿ, ïðåäúÿâëÿåìûå ê êîì-
ïåòåíöèÿì ðóêîâîäèòåëåé îðãàíèçàöèé ñî-
öèàëüíîé ñôåðû, êîòîðûå äîëæíû âëàäåòü 
íàâûêàìè è óìåíèÿìè ïîñòðîåíèÿ êëèåíòî- 
è ïàöèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ìîäåëè óïðàâ-
ëåíèÿ, óñòàíîâëåíèÿ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà 
óñëóã ñ ïîçèöèè ïðîöåññíîãî ïîäõîäà, èñ-
ïîëüçîâàíèÿ ïðîãðåññèâíûõ òåõíîëîãèé ïîä-
áîðà è íàéìà ïåðñîíàëà, ìîòèâàöèè òðóäà è 
ñîçäàíèÿ ñòèìóëèðóþùèõ óñëîâèé äëÿ ñàìî-
êîíòðîëÿ ïåðñîíàëà, îïòèìèçàöèè çàòðàò íà 
óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì. Ñòàíäàðòû êà÷åñòâà 
ñîöèàëüíûõ óñëóã, àäìèíèñòðàòèâíûå ðåãëà-
ìåíòû è òðåáîâàíèÿ äîëæíû ñîñòàâëÿòü îñíî-
âó ó÷åáíûõ ïðîãðàìì äëÿ ñîòðóäíèêîâ îðãà-
íèçàöèé ñîöèàëüíîé ñôåðû.

Çàêëþ÷åíèå 
Òàêèì îáðàçîì, îáåñïå÷åíèå âûñîêî-

ãî êà÷åñòâà óñëóã ñîöèàëüíîé ñôåðû âîçìîæ-
íî òîëüêî ïóòåì ñèñòåìíîãî ïîäõîäà, îïå-
ðàöèîííîãî ìåíåäæìåíòà, ôîðìèðîâàíèÿ 
êëèåíòî- è ïàöèåîíòîîðèåíòèðîâàííîé îðãà-
íèçàöèîííîé êóëüòóðû, ãðàìîòíîãî óïðàâëå-
íèÿ ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè è äåéñòâåííîãî 
ãîñóäàðñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ.

Èñõîäÿ èç âàæíîñòè ïîñòàâëåííîé çà-
äà÷è ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà óñëóã ñîöèàëüíîé 
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ñôåðû è ìèðîâîãî îïûòà, â Ðîññèè â óñëî-
âèÿõ ìîäåðíèçàöèè îñîáîå âíèìàíèå ñëåäó-
åò óäåëÿòü âîïðîñó óñèëåíèÿ ãîñóäàðñòâåí-
íîãî è îáùåñòâåííîãî êîíòðîëÿ êà÷åñòâà è 
äîñòóïíîñòè óñëóã ñîöèàëüíîé ñôåðû. Ïî-
âûøàòü óðîâåíü äîñòóïíîñòè è êà÷åñòâà ãî-
ñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã ñî-
öèàëüíîé ñôåðû íàìíîãî ñëîæíåå, ÷åì 
ðàáîòàòü íàä äàííîé ïðîáëåìîé â îòäåëüíî 
âçÿòîé íåáîëüøîé îðãàíèçàöèè, îïèðàÿñü 
íà êîðïîðàòèâíûå ñòàíäàðòû. Ïîêà åùå íå 
òàê ìíîãî ïðèìåðîâ âûñîêîãî êà÷åñòâà ñî-

öèàëüíûõ óñëóã. Òåì íå ìåíåå, ãîñóäàðñòâó 
óäàëîñü ñäâèíóòü ñèòóàöèþ â ëó÷øóþ ñòîðî-
íó. Â áëèæàéøèå ãîäû íîðìàòèâíîå ðåãóëè-
ðîâàíèå è êîíòðîëü êà÷åñòâà çà äåÿòåëüíî-
ñòüþ èñïîëíèòåëåé ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã 
(ðàáîò) ñî ñòîðîíû îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé 
è ìóíèöèïàëüíîé âëàñòè äîëæíî ñòàòü ïðè-
îðèòåòíûì íàïðàâëåíèåì ðàçâèòèÿ îòðàñ-
ëåé ñîöèàëüíîé ñôåðû, òàê êàê áåçîïàñíîñòü 
è íàäåæíîñòü  óñëóãè â äàííîì ñëó÷àå ÿâëÿ-
þòñÿ çàëîãîì çäîðîâüÿ íàöèè è âîñïèòàíèÿ 
íðàâñòâåííîãî áóäóùåãî ïîêîëåíèÿ.
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