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Одним из ключевых вопросов 

государственной политики в РФ яв-

ляется повышение качества жизни 

населения. Соответственно, как в по-

литических, государственных, так и в 

научных кругах все активнее обсуж-

даются проблемы качества жизни и 

возможные способы его повышения.  

Считается, что сам термин «ка-

чество жизни» был впервые упо-

треблен американским экономистом 

Дж. Гэлбрейтом в работе «Обще-

ство изобилия» в 1960 г. В лекси-

коне западных политических деяте-

лей этот термин также появляется в 

начале 60-х гг. ХХ в.. Первое иссле-

дование качества жизни населения 

проводилось в США и Канаде с по-

мощью анализа 36 медико-

социальных показателей за десяти-

летний период (с 1964 по 1974 гг.). 

Довольно активный интерес поли-

тиков и ученых к проблемам каче-

ства жизни был обусловлен в запад-

ных странах нарастающим внима-
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нием к глобальным проблемам со-

временности.  

Качество жизни населения фор-

мируется под воздействием ряда 

субъектов, к которым можно отне-

сти органы государственной власти 

и местного самоуправления, раз-

личные организации и самих лю-

дей. Влияние органов государ-

ственной и муниципальной власти 

на качество жизни граждан имеет 

внешний характер и проявляется в 

проводимой ими социально-

экономической политике.  

В целях повышения эффективно-

сти государственной и муниципаль-

ной службы в стране осуществляет-

ся административная реформа, од-

ним из основных направлений кото-

рой является повышение качества и 

доступности услуг, оказываемых 

органами власти и подведомствен-

ными им учреждениями населению.  

Для оценки результатов прово-

димых преобразований, как на фе-

деральном уровне, так и на уровне 

регионов, регулярно осуществляет-

ся мониторинг качества и доступно-

сти государственных и муници-

пальных услуг. Оценка эффектив-

ности функционирования органов 

власти, а также качества государ-

ственного и муниципального управ-

ления осуществляется различными 

организациями.  

Начиная с 2011 г. кафедрой об-

щей и экономической социологии 

Тюменского государственного уни-

верситета по заказу ГАУ «Инфор-

мационно-аналитический центр 

Тюменской области» реализуется 

«Мониторинг качества предостав-

ления государственных и муници-

пальных услуг на юге Тюменской 

области» (руководитель проекта – 

М. М. Акулич). В рамках данного 

проекта реализуется вторая методи-

ческая стратегия, то есть заказчик 

изначально задает перечень услуг, 

подлежащих мониторингу в теку-

щем году, и исследование прово-

дится, главным образом, в местах их 

оказания. В 2011 г. в перечень было 

включено 5 услуг (4 государствен-

ных и 1 муниципальная), при этом 

было опрошено 545 их потребите-

лей и 303 эксперта, а также прове-

дены 2 фокус-группы с потребите-

лями двух государственных услуг. 

В 2012 г. в перечень было включено 

10 государственных и 10 муници-

пальных услуг. При этом в опросе 

приняли участие 1008 потребителей 

и 400 экспертов, проведено 5 фокус-

групп с потребителями услуг, 94 

контрольные закупки и 100 наблю-

дений в местах оказания услуг.  

В 2013 г. изучались качество и 

доступность предоставления 15 гос-

ударственных и 10 муниципальных 

услуг. В опросе приняли участие 

1214 потребителей и 295 экспертов, 

были проведены 81 контрольная за-

купка и 72 наблюдения. Исследова-

ние на каждом из этапов проводи-

лось в трех городах и пяти муници-

пальных районах юга области. Их 

перечень менялся на разных этапах 

мониторинга, на этапе 2013 г. это 

были города Тюмень, Тобольск и 

Ишим, а также Викуловский, Исет-

ский, Нижнетавдинский, Сладков-

ский и Тюменский муниципальные 

районы.  

В программу исследования был 

включен ряд показателей, которые 
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обозначены в качестве целевых ин-

дикаторов доступности и качества 

услуг в ряде нормативно-правовых 

документов, в том числе в: Указе 

Президента РФ от 7 мая 2012 г. 

№601 «Об основных направления 

совершенствования государствен-

ного управления»; Распоряжении 

Правительства РФ от 10.06.2011 

№ 1021-р «Об утверждении Кон-

цепции снижения административ-

ных барьеров и повышения доступ-

ности государственных и муници-

пальных услуг на 2011– 2013 годы и 

Плана мероприятий по реализации 

указанной Концепции»; Программе 

Тюменской области «Повышение 

качества государственных и муни-

ципальных услуг, снижение адми-

нистративных барьеров на 2012–

2013 годы» (утверждена Распоря-

жением Правительства Тюменской 

области от 20 июня 2012 г. №1200-

рп). Это такие показатели, как: доля 

заявителей, удовлетворенных каче-

ством полученных услуг (согласно 

обозначенной выше Программе, 

значение показателя не должно 

быть менее 70 %); среднее число 

обращений заявителя для получения 

одной услуги (не более 2 обраще-

ний); среднее время ожидания в 

очереди при обращения в орган ис-

полнительной власти или орган 

местного самоуправления (не более 

15 минут); отсутствие нарушений 

нормативных сроков оказания услуг 

(сроки могут быть превышены не 

более чем в 5 % случаев). Рассмот-

рим полученные по этим показате-

лям данные, рассматривая их как 

основные критерии качества анали-

зируемых услуг. 

Полученные результаты свиде-

тельствуют о том, что большинство 

опрошенных потребителей «уложи-

лись» в требования вышеуказанной 

Программы к числу обращений в 

оказывающее услугу учреждение: 

42,1 % респондентов отметили, что 

обращались в учреждение лишь од-

нократно, а еще 30 % – что обраща-

лись 2 раза. Тем не менее, 14,1 % 

опрошенных указали, что обраща-

лись в оказывающее услугу учре-

ждение трижды; 3,8 % – 4 раза; 

2,7 % – от 5 до 10 раз; 0,6 % – более 

10 раз. Таким образом, требование 

Программы по данному целевому 

критерию было соблюдено в отно-

шении 72,1 % потребителей.  

В заключение отметим, что каче-

ственные условия жизни населения 

в целом, а в том числе и высокое 

качество получаемых им государ-

ственных и муниципальных услуг, 

являются показателями уровня со-

циального развития и создают осно-

ву для успешной самореализации 

граждан, что, в свою очередь, спо-

собствует дальнейшему совершен-

ствованию различных сфер соци-

альной жизни. Данные, получаемые 

в результате мониторинговых ис-

следований качества и доступности 

государственных и муниципальных 

услуг, могут способствовать реше-

нию целого ряда научно-

практических задач, в том числе: 

диагностике состояния отдельных 

сфер государственного и муници-

пального управления; выявлению 

«проблемных» областей социальной 

жизни, как на уровне государства в 

целом, так и на уровне отдельных 

регионов; выявлению степени соот-
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ветствия региональных показателей 

в этой области общероссийским; 

сравнению качества жизни населе-

ния разных регионов России, и раз-

работке на этой основе рекоменда-

ций по его улучшению. 

Социологическое исследование 

предоставления государственных и 

муниципальных услуг населению 

позволяет органам управления при-

нимать необходимые, адекватные 

меры по повышению качества об-

служивания граждан и оказывает, 

тем самым, влияние на повышение 

качества жизни людей. 
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