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Одним из важных стратегических направлений государственной политики Российской
Федерации на протяжении последних лет является совершенствование системы государ-
ственного управления. Действительно, ее реформирование является ключевым условием
ускорения социально-экономического развития страны. В рамках реализации функции
государственного управления государство производит такой важный вид общественных
благ, как государственные услуги. Следовательно, острым является вопрос повышения
качества их оказания.

Однако несмотря на осознание важности реформ, эффективность предоставления госу-
дарственных услуг в России оставляет желать лучшего: по качеству их оказания Россия
находится на одном уровне со странами, уступающими ей по уровню социально-эконо-
мического развития [6], что подтверждает, в частности, составляемый Всемирным Бан-
ком индекс качества государственного управления (Worldwide Governance Index), а имен-
но критерий “Эффективность работы Правительства” (Government Effectiveness), одной
из ключевых составляющих которого является качество оказываемых государственных
услуг. Россия, несмотря на небольшое улучшение в период с 1998 по 2017, показывает
гораздо худшие результаты, нежели страны, преуспевшие в административных реформах
(см. рис. 1). Таким образом, существует необходимость в пересмотре механизмов рефор-
мирования системы оказания государственных услуг.

Повышение качества оказания государственных услуг, в свою очередь, невозможно без
эффективно действующей системы оценки и мониторинга их качества. Вместе с тем, в
силу особенностей услуги как товара и субъективизма человеческого восприятия тех или
иных процессов оценка может производиться с помощью интеллектуальной системы, ос-
нованной на нечеткой логике - одной из наиболее перспективных областей современных
технологий. В данном исследовании делается попытка построения модели применение
оценки качества предоставления государственных услуг на основе нечеткого моделирова-
ния. Предполагается, что она более точно позволит определять качество государственных
услуг, нежели существующая в России система. Результатом исследования является по-
строение и апробация модели на данных, полученных в результате проведения опроса
граждан-получателей услуг.

К достоинствам построенной модели относится:
1) Возможность учета и оценки как качественных, трудно поддающиеся расчетам,

так и количественных показателей;
2) Гибкость: модель позволяет подстраиваться под конкретную задачу путем изме-

нения состава ее переменных;
3) Аппарат нечеткой логики отлично подходит для работы с входными данными,

которые могут быть искажены или заданы неточно;
К недостаткам можно отнести следующее:
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1) Как во всякой нечеткой модели, оценка параметров и интерпретация полученного
результата носят субъективный характер;

2) Результаты носят интегральный характер, при этом опускаются оценки по кон-
кретным параметрам;

3) Полученная модель имеет довольно большую базу данных правил, что требует
наличия определенных мощностей для ее обработки;

4) Незначительное увеличение входных переменных значительно увеличивает ба-
зу данных правил, что делает затруднительным расширение модели без определенных
вычислительных мощностей.

Вместе с тем, указанные недостатки могут быть устранены, во-первых, за счет наличия
у государства возможностей для внедрения соответствующих мощностей, и, во-вторых, с
помощью интеграции данной модели в более крупные системы оценки (например, исполь-
зующие все три приведенных в данной главе технологии для разных показателей).
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Рис. 1. Технический балл (от -2,5 до +2,5) по критерию Government Effectiveness для РФ и
наиболее успешных стран (источник: WGI Interactive Database)
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