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П
åðåõîä ê ìîäåëè ñåðâèñíîãî ãîñóäàðñòâà, çàÿâ-
ëåííûé â êà÷åñòâå îäíîãî èç ïðèîðèòåòîâ ñòðà-
òåãèè ðàçâèòèÿ íàøåé ñòðàíû, òðåáóåò ðàäèêàëü-

íîãî èçìåíåíèÿ ïðèíöèïîâ âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ãîñó-
äàðñòâîì (â ëèöå îðãàíîâ èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè) è íà-
ñåëåíèåì. Ãðàæäàíå ñòðàíû â ýòîé ìîäåëè ðàññìàòðèâà-
þòñÿ íå êàê îáúåêò âûïîëíåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ ôóíê-
öèé, à êàê ïîòðåáèòåëè ãîñóäàðñòâåííûõ (ìóíèöèïàëüíûõ)
óñëóã, ãîñóäàðñòâåííûå æå ôóíêöèè èìåþò öåííîñòü íå
ñàìè ïî ñåáå, à ëèøü êàê èíñòðóìåíò óäîâëåòâîðåíèÿ ïî-
òðåáíîñòåé íàñåëåíèÿ. Ýòî, â ÷àñòíîñòè, îçíà÷àåò, ÷òî ãî-
ñóäàðñòâåííûå è ìóíèöèïàëüíûå îðãàíû â ñâîåé òåêóùåé
ðàáîòå ñ ãðàæäàíàìè äîëæíû àêòèâíî èñïîëüçîâàòü èí-
ñòðóìåíòû ìàðêåòèíãà.

Â ýòîé ñâÿçè ïðåäñòàâëÿåò íàó÷íûé è ïðàêòè÷åñêèé
èíòåðåñ àíàëèç ñóùåñòâóþùåãî ïîëîæåíèÿ äåë â ñôåðå
îêàçàíèÿ óñëóã â ðàçðåçå êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà. Èìåííî
ýòîìó âîïðîñó è áóäåò ïîñâÿùåíà íàøà ñòàòüÿ.

Ïðåæäå âñåãî, óêàæåì, ÷òî àíàëèçèðîâàòü äåÿòåëü-
íîñòü ïî îêàçàíèþ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã ìû áóäåì ñ ïî-
çèöèè êîìïëåêñà ñåðâèñíîãî ìàðêåòèíãà (ìîäåëü 7P) [1].
Ïðèìåíåíèå äëÿ ýòèõ öåëåé êëàññè÷åñêîãî êîìïëåêñà
ìàðêåòèíãà (ìîäåëü 4P) íàì ïðåäñòàâëÿåòñÿ íåàäåêâàò-
íûì, ïîñêîëüêó îí áûë ðàçðàáîòàí äëÿ "îñÿçàåìûõ" òîâà-
ðîâ, òîãäà êàê ðåçóëüòàòîì äåÿòåëüíîñòè ðàáîòû ãîñó-
äàðñòâåííûõ îðãàíîâ ÿâëÿþòñÿ íåîñÿçàåìûå áëàãà â âè-
äå óñëóã.

Ìû îïèøåì ñîäåðæàíèå êàæäîãî ýëåìåíòà êîìïëåê-
ñà ñåðâèñíîãî ìàðêåòèíãà ïðèìåíèòåëüíî ê ãîñóäàð-

ñòâåííûì óñëóãàì, âûÿâèì ïðîáëåìû, ñâÿçàííûå ñ ýòèìè
ýëåìåíòàìè è ïîïðîáóåì âûñêàçàòü ðåêîìåíäàöèè ïî èõ
óñòðàíåíèþ.

Ïåðâûì ýëåìåíòîì êîìïëåêñà ñåðâèñíîãî ìàðêåòèí-
ãà ÿâëÿåòñÿ ïðîäóêò. Óæå íà ýòîì ýòàïå ìîæíî ãîâîðèòü î
ñóùåñòâîâàíèè çíà÷èòåëüíîé ïðîáëåìû: êàê ïðàâèëî,
îêàçûâàåìûå êîíêðåòíûì îðãàíîì èñïîëíèòåëüíîé âëà-
ñòè ãîñóäàðñòâåííûå óñëóãè ãîòîâîãî è íåîáõîäèìîãî
ãðàæäàíèíó ãîñóäàðñòâåííîãî ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà [2] íå
ôîðìèðóþò. Ýòîò ñåðâèñíûé ïðîäóêò ðàñùåïëåí íà ðÿä
óñëóã, êàæäàÿ èç êîòîðûõ îêàçûâàåòñÿ ñïåöèàëüíî íà òî
óïîëíîìî÷åííûì ãîñóäàðñòâåííûì ó÷ðåæäåíèåì. Ýòî
ñîçäàåò ðÿä íåóäîáñòâ äëÿ ïîòðåáèòåëåé ãîñóäàðñòâåí-
íîãî ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà èç-çà íåîáõîäèìîñòè ïîñå-
ùàòü ìíîæåñòâî ó÷ðåæäåíèé, îæèäàòü â êàæäîì èç íèõ
ðåçóëüòàòà îêàçàíèÿ ãîñóñëóãè, îïëà÷èâàòü êàæäóþ îò-
äåëüíóþ ãîñóñëóãó è ò. ä.

Î÷åâèäíî, ÷òî ýòà ïðîáëåìà ïîðîæäåíà ïðåæíèì ïîä-
õîäîì ê âçàèìîäåéñòâèþ ãîñóäàðñòâà è íàñåëåíèÿ, êîãäà
âî ãëàâó óãëà ñòàâèëîñü íå óäîáñòâî ãðàæäàí, à óäîáñòâî
äåÿòåëüíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ è ïðîñòîòà îðãà-
íèçàöèè äîêóìåíòîîáîðîòà.

Âîçìîæíûé âàðèàíò ðåøåíèÿ ýòîé ïðîáëåìû ñîñòîèò
â èñïîëüçîâàíèè ïðèíöèïà "åäèíîãî îêíà", â ÷àñòíîñòè,
ïðè ïîìîùè ìíîãîôóíêöèîíàëüíûõ öåíòðîâ ïî îêàçàíèþ
ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã (ÌÔÖ).

Âòîðàÿ ïðîáëåìà ñîñòîèò â òîì, ÷òî ãîñóäàðñòâåííûå
óñëóãè íåðåäêî ïîòðåáëÿþòñÿ íàñåëåíèåì íå äîáðîâîëü-
íî, à â îáÿçàòåëüíîì ïîðÿäêå. Ýòî âî ìíîãîì ñâÿçàíî ñ
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òåì, ÷òî ãîñóñëóãè ÿâëÿþòñÿ ïðîèçâîäíûìè îò ãîñóäàð-
ñòâåííûõ ôóíêöèé. Ê ñîæàëåíèþ, ïîëíîñòüþ ýòó ïðîáëå-
ìó óñòðàíèòü íåâîçìîæíî, ãîñóäàðñòâî íå ìîæåò ñóùåñ-
òâîâàòü áåç îáÿçàòåëüíûõ òðåáîâàíèé, ïðåäúÿâëÿåìûõ ê
ãðàæäàíàì. Ìîæíî ëèøü ñäåëàòü îêàçàíèå òàêèõ óñëóã
ìàêñèìàëüíî êîìôîðòíûì äëÿ íàñåëåíèÿ  (çà ñ÷åò èñ-
ïîëüçîâàíèÿ ÌÔÖ, ââåäåíèÿ óäîáíûõ ãðàôèêîâ ðàáîòû
ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ, ñòèìóëèðîâàíèÿ äèñòàíöèîí-
íîãî âçàèìîäåéñòâèÿ âëàñòè è íàñåëåíèÿ, àêòèâíîãî âíå-
äðåíèÿ ýëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîáîðîòà è ò. ä.).

Ïðîáëåìà öåíû â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè îáóñëàâëè-
âàåòñÿ ðàñùåïëåííîñòüþ ãîñóäàðñòâåííîãî ïðîäóêòà íà
îòäåëüíûå ãîñóñëóãè, î êîòîðîé ìû ãîâîðèëè âûøå. Öåíà
ïðîäóêòà, â ñâîþ î÷åðåäü, ðàñùåïëÿåòñÿ íà öåíû îòäåëü-
íûõ óñëóã, è â èòîãå ñòàíîâèòñÿ íåïðîçðà÷íîé äëÿ ïîòðå-
áèòåëÿ. Çäåñü æå ìîæíî óêàçàòü íà íåóäîáñòâî âíåñåíèÿ
ïëàòåæåé (ãîñóäàðñòâåííûå îðãàíû, çà íåìíîãî÷èñëåí-
íûìè èñêëþ÷åíèÿìè, ìàëî èñïîëüçóþò ñîâðåìåííûå
ñðåäñòâà îïëàòû, è â èòîãå ïîòðåáèòåëè íåðåäêî âûíóæ-
äåíû âíîñèòü ïëàòåæè òðàäèöèîííûì ñïîñîáîì, ÷åðåç
Ñáåðáàíê, ÷òî òîæå îòíèìàåò ìíîãî âðåìåíè è íå âñåãäà
óäîáíî).

Ïðè èñïîëüçîâàíèè ÌÔÖ (ãäå åñòåñòâåííî áûëî áû
ñðàçó ñîîáùàòü ïîòðåáèòåëþ ïîëíóþ ñòîèìîñòü îáðà-
áîòêè åãî çàÿâêè), â ñî÷åòàíèè ñ ïðèìåíåíèåì ýëåêòðîí-
íûõ ñðåäñòâ îïëàòû, è ñ ïðåäîñòàâëåíèåì ïîòðåáèòåëþ
ãîñóñëóãè âíåñòè îïëàòó íàëè÷íûìè, ýòà ïðîáëåìà, ïî íà-
øåìó ìíåíèþ, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè óòðàòèëà áû ñâîþ
îñòðîòó.

×òî êàñàåòñÿ ïðîäâèæåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, òî
îíî ôàêòè÷åñêè íå ïðîèçâîäèòñÿ. Êàê íàì êàæåòñÿ, ýòî
ñâÿçàíî èìåííî ñ òåì, ÷òî ãîñóäàðñòâåííûå óñëóãè íå
ôîðìèðóþò öåëîñòíîãî ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà, è ïîòîìó
îáúåêò ïðîäâèæåíèÿ îòñóòñòâóåò. Âìåñòî ýòîãî îñóùåñò-
âëÿþòñÿ ïðèçûâ ê ãðàæäàíàì âûïîëíèòü èõ îáÿçàííîñòè
ïåðåä ãîñóäàðñòâîì.

Ñëîæíî ñêàçàòü, íàñêîëüêî ýòà ïðîáëåìà òðåáóåò ðå-
øåíèÿ. Ñïåöèôè÷åñêèé îáÿçàòåëüíûé õàðàêòåð ãîñóäàð-
ñòâåííûõ óñëóã â ñî÷åòàíèè ñ îòñóòñòâèåì ó ãîñóäàðñòâà
öåëè èçâëå÷åíèÿ ïðèáûëè â ïðèíöèïå íå ïðåäïîëàãàþò
ïðîäàæè ãîñóñëóã (â òîì ñìûñëå, êîòîðûé âêëàäûâàåòñÿ â
ïðîäàæó óñëóã â êîììåð÷åñêîì ñåêòîðå). Îäíàêî, ñ äðóãîé
ñòîðîíû, áûëî áû öåëåñîîáðàçíî ïðîäâèãàòü ïîçèòèâíûé
îáðàç ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã è äåëàòü àêöåíò íà óäîáñòâå
è íåîáõîäèìîñòè èõ ïîëó÷åíèÿ. Ýòî áû ñïîñîáñòâîâàëî
áîëåå ïîëîæèòåëüíîìó âîñïðèÿòèþ ãîñóäàðñòâà íàñåëå-
íèåì.

Êàíàëîì ðàñïðåäåëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã òðà-
äèöèîííî áûëè îêàçûâàþùèå èõ ó÷ðåæäåíèÿ. Ýòî ñîçäà-
âàëî èçáûòî÷íûå ñëîæíîñòè äëÿ ãðàæäàí, âûíóæäàÿ èõ
ïîñåùàòü ýòè ó÷ðåæäåíèÿ, çà÷àñòóþ ðàñïîëîæåííûå â
íåóäîáíûõ ìåñòàõ, â ðàáî÷åå âðåìÿ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ

ñèòóàöèÿ íåñêîëüêî èçìåíèëàñü, è íàñåëåíèå ìîæåò ïî-
ëó÷èòü ãîñóñëóãè ÷åðåç ÌÔÖ (êîòîðûå, â ñîîòâåòñòâèè ñ
ïðåäëîæåííîé â ðàáîòå [3] òåðìèíîëîãèåé, ðàáîòàþò â
êà÷åñòâå òðàíñàêöèîííûõ ïîñðåäíèêîâ ìåæäó ãîñóäàð-
ñòâîì è íàñåëåíèåì). Êðîìå òîãî, ÷àñòü îïåðàöèé â ðàì-
êàõ ïîëó÷åíèÿ ãîñóñëóã ìîæåò áûòü âûïîëíåíà äèñòàíöè-
îííî (ïî ïî÷òå èëè ïðè ïîìîùè èíñòðóìåíòàðèÿ ýëåê-
òðîííîãî ïðàâèòåëüñòâà).

Ïåðñîíàë ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñïåöèôè÷åñêóþ ïðîá-
ëåìó. Òðàäèöèîííî îí áûë îðèåíòèðîâàí íà âûïîëíåíèå
ãîñóäàðñòâåííûõ ôóíêöèé, èíûìè ñëîâàìè, íàñåëåíèå
áûëî îáúåêòîì ýòèõ ôóíêöèé, à íå ïîòðåáèòåëåì ãîñóäàð-
ñòâåííûõ óñëóã. Âîñïðèÿòèå ñåðâèñíîãî ìåíòàëèòåòà äà-
åòñÿ ñîòðóäíèêàì ãîñîðãàíîâ ñ áîëüøèì òðóäîâ è íåðåä-
êî âûçûâàåò ó íèõ îòòîðæåíèå (èç "âåðøèòåëåé ñóäåá",
âîëüíûõ îäîáðèòü èëè îòêàçàòü, ê òîìó æå â íåðåäêî àê-
òèâíî âçèìàþùèõ êîððóïöèîííóþ ðåíòó, îíè òðàíñôîð-
ìèðóþòñÿ â ñåðâèñíûé ïåðñîíàë, ÷òî ñâÿçàíî ñ ðåçêèì
ïàäåíèåì èõ ñòàòóñà â ñîáñòâåííûõ ãëàçàõ). Ñìåíà ìåí-
òàëèòåòà ìîæåò ïîòðåáîâàòü ÷ðåçìåðíî âûñîêèõ çàòðàò
âðåìåíè è ðåñóðñîâ íà ïåðåïîäãîòîâêó è ÷àñòè÷íóþ çà-
ìåíó ïåðñîíàëà (÷òî, ðàçóìååòñÿ, íå äîëæíî ñëóæèòü ïî-
âîäîì äëÿ îòêàçà îò ýòèõ ìåðîïðèÿòèé [5]). Ïî ýòîé ïðè-
÷èíå, âåðîÿòíî, öåëåñîîáðàçíî ïðîñòî ìèíèìèçèðîâàòü
êîíòàêòû íàñåëåíèÿ ñ ñîòðóäíèêàìè ãîñîðãàíîâ, çà ñ÷åò
àêòèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ òðàíñàêöèîííûõ ïîñðåäíèêîâ,
ïåðåäà÷è ÷àñòè çàäà÷ íà àóòñîðñèíã, ïðèìåíåíèÿ èíñòðó-
ìåíòàðèÿ "ýëåêòðîííîãî ïðàâèòåëüñòâà".

Ïîäòâåðæäåíèå (êàê ñîâîêóïíîå âîñïðèÿòèå ïîòðåáè-
òåëåì ôèçè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ìåñòà îêàçàíèÿ óñëóãè)
â ñëó÷àå ãîñóñëóã âåñüìà ñïåöèôè÷íî. Â áîëüøèíñòâå
ñëó÷àåâ ïîìåùåíèÿ íå îáóñòðîåíû ïîä óäîáñòâî ïîñåòè-
òåëåé, è îôîðìëåíû äîâîëüíî àñêåòè÷íî. Êàê ïðàâèëî,
äàæå â îðãàíàõ, îòíîñÿùèõñÿ ê îäíîìó âåäîìñòâó, ñòèëü
îôîðìëåíèÿ íå âñåãäà ñîâïàäàåò (íå ñ÷èòàÿ, ðàçóìååòñÿ,
îáÿçàòåëüíîãî íàëè÷èÿ ôëàãà íàøåé ñòðàíû è ïîðòðåòà
ïðåçèäåíòà). Ðàçóìååòñÿ, ñòðàííî áûëî áû òðåáîâàòü îò
ó÷ðåæäåíèÿ ïåðåîáîðóäîâàòü èìåþùèåñÿ ïîìåùåíèÿ.
Îäíàêî íàëè÷èå åäèíîãî âåäîìñòâåííîãî ñòèëÿ â ñî÷åòà-
íèè ñ ñîçäàíèåì áîëüøèõ óäîáñòâ äëÿ ïîñåòèòåëåé áûëî
áû ïîëåçíî.

Íàêîíåö, ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ îáåñïå÷åíèå îêàçà-
íèÿ ãîñóñëóã, ïîëíîñòüþ îðèåíòèðîâàíû íà óäîáñòâî ãîñ-
îðãàíîâ (âî ìíîãîì èìåííî ýòèì îáóñëàâëèâàåòñÿ óæå
óïîìèíàâøååñÿ âûøå ðàñùåïëåíèå ãîñóäàðñòâåííîãî
ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà). Ðåîðãàíèçàöèÿ ýòèõ ïðîöåññîâ,
âåðîÿòíî, íåîïðàâäàííà ñ òî÷êè çðåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ãîñóäàðñòâåííîãî àïïàðàòà, îäíàêî
ñîõðàíåíèå ñóùåñòâóþùåãî ïîëîæåíèÿ äåë ïðåïÿòñòâóåò
ïåðåõîäó ãîñóäàðñòâà ê ñåðâèñíîé ìîäåëè âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ñ íàñåëåíèåì. Ïî ýòîé ïðè÷èíå, êàê áûëî ñêàçàíî
âûøå, öåëåñîîáðàçíûì ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíèå
òðàíñàêöèîííûõ ïîñðåäíèêîâ, êîòîðûå âçÿëè áû íà ñåáÿ
êîîðäèíàöèþ âçàèìîäåéñòâèÿ ãðàæäàí ñ ãîñóäàðñòâåí-
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íûìè îðãàíàìè è âîññòàíîâèëè áû åäèíñòâî ðàñùåïëåí-
íîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà. Äðóãîé àëü-
òåðíàòèâîé ñòàíîâèòñÿ èñïîëüçîâàíèå ýëåêòðîííîãî
ïðàâèòåëüñòâà.

Òàêèì îáðàçîì, àíàëèç ïîêàçàë, ÷òî ñ òî÷êè çðåíèÿ
êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà ãîñóäàðñòâåííûå îðãàíû ôóíêöè-
îíèðóþò íåýôôåêòèâíî è íå ãîòîâû ê ïåðåõîäó ê ñåðâèñ-
íîé ìîäåëè. Ïðè ýòîì èçìåíåíèå ñòåðåîòèïîâ ðàáîòû
ãîñó÷ðåæäåíèé ÷ðåçâû÷àéíî çàòðàòíî, òðåáóåò äëèòåëü-
íîãî âðåìåíè è ìîæåò íåãàòèâíî ñêàçàòüñÿ íà èõ ýôôåê-
òèâíîñòè. Ïî ýòîé ïðè÷èíå ïðåäïî÷òèòåëüíî èñïîëüçîâà-
íèå ïàëëèàòèâíûõ ìåð, â ÷àñòíîñòè, âíåäðåíèå òðàíñàê-

öèîííûõ ïîñðåäíèêîâ è ýëåêòðîííîãî ïðàâèòåëüñòâà.

Ñóòü äåÿòåëüíîñòè ãîñóäàðñòâà â ñåðâèñíîé ìîäåëè -
ôîðìèðîâàíèå ðåñóðñîâ äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñ-
òåé ãðàæäàí è ïðåäîñòàâëåíèÿ èì âðåìåííîãî äîñòóïà ê
ýòèì ðåñóðñàì ïî ìåðå íåîáõîäèìîñòè [4]. Ê ñîæàëåíèþ,
òðàäèöèîííàÿ ñõåìà ïðåäîñòàâëåíèÿ äîñòóïà (íåïîñðåä-
ñòâåííî ÷åðåç ãîñóäàðñòâåííûå ó÷ðåæäåíèÿ) ïî óðîâíþ
êîìôîðòíîñòè íå ñîîòâåòñòâóåò ïîæåëàíèÿì íàñåëåíèÿ.
Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü íîâûå êàíà-
ëû (ïåðå÷èñëåííûå âûøå), ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü ïîòðåá-
íîñòè ãðàæäàí â êà÷åñòâåííîì ãîñóäàðñòâåííîì ñåðâèñ-
íîì ïðîäóêòå.
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