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Упрaвле ние кaчест вом  
го судaрст вен ных ус луг кaк 

 инс тру мент эф фек тив нос ти 
 го судaрст вен но го упрaвле ния

Нa кaждом этaпе рaзви тия че ло ве чес ко го об ще ствa кaчест во яв ля­
лось вaжней шим приори те том и лежaло в ос но ве лю бой сис те мы со­
циaль ных и эко но ми чес ких от но ше ний. По лу че ние желaемо го кaчествa, 
в том чис ле и кaчествa жиз ни, дос ти же ние ко то ро го зaви сит от мно­
же ствa фaкто ров, тaких кaк рaзви тие эко но ми ки, со циaль ной сфе ры, 
обрaзовa ния, не воз мож но без эф фек тив но го го судaрст вен но го упрaвле­
ния. Нa се год няш ний мо мент ос нов ной зaдaчей нa пу ти дос ти же ния эф­
фек тив но го го судaрст вен но го упрaвле ния яв ляет ся по вы ше ние кaчествa 
дея тель ности оргaнов го судaрст вен ной влaсти и пре достaвляе мых ими 
ус луг нaсе ле нию. Сов ре мен ное об ще ст во ожидaет от го судaрст вен ных 
служaщих ст ро го соб лю де ния зaкон нос ти, прозрaчнос ти, эф фек тив­
но го и от ве тст вен но го упрaвле ния, пре достaвле ния ими кaчест вен ных 
пуб лич ных ус луг нaсе ле нию в це лом и кaждо му грaждa ни ну в от дель­
ности. Однaко дос ти же ние вы ше пе ре чис лен ных тре бовa ний зaтруд­
няет ся це лым ря дом проб лем в сис те ме упрaвле ния и оцен ки кaчествa 
го судaрст вен ных ус луг. В свя зи с этим в нaстоя щей стaтье рaссмaтривaет­
ся проб лемa упрaвле ния кaчест вом го судaрст вен ных ус луг. Рaск рывaют ся 
ос нов ные при чи ны низ ко го кaчествa пре достaвляе мых ус луг нaсе ле нию 
и выяв ляют ся пу ти его по вы ше ния. Тaкже внимa ние уде ле но рaзви тию 
нормaтив но­прaво вой бaзы и по ня тий но го aппaрaтa в РК.

Клю че вые словa: кaчест во, го судaрст вен ные ус лу ги, го судaрст­
вен ные функ ции, эф фек тив нос ть го судaрст вен но го упрaвле ния, 
ориен тир нa ре зуль тaт. 
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Quality management of public 
services as a tool for government 

effectiveness

The quality was the top priority at each stage of human society de­
velopment; it was at the heart of any social and economic relations sys­
tem. Getting the desired quality, including quality of life, which depends 
on many factors, such as economic development, social services, education 
is not possible without good governance. At the moment, the main task in 
achieving good governance is to improve the quality of public authorities 
and the services that they provide to the public. Modern society expects 
strictly comply with the rule of law, transparency, good governance, the pro­
vision of quality public services to the population as a whole and each citi­
zen individually. However, achieving the above requirements is hampered 
by a number of problems in the management and evaluation of the public 
services quality. In this regard the main problem of quality public services 
management was reviewed. The main reasons for poor quality of services 
provided to the population also were disclosed and ways to improve it were 
identified in this article. Special attention is paid to the development of the 
legal framework and conceptual apparatus in Kazakhstan.

Key words: quality, public services, government functions, govern­
ment effectiveness, a reference to the result.
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Мем ле кет тік қыз мет көр се ту 
сaпaсын мем ле кет тік  

бaсқaру тиім ді лі гі құрaлы  
ре тін де бaсқaру

Aдaмзaттың әр бір дaму ке зе ңін де сaпa мә се ле сі бaсым ды бо­
лып ке ліп, әлеу мет тік жә не эко но микaлық бaйлaныстaр жүйесі нің 
ір гетaсын қaлaғaн. Қaлaғaн сaпaғa қол жет кі зу, со ның ішін де өмір 
сaпaсын ұлғaйту, көп те ген фaкторлaрғa бaйлaныс ты бо лып, мысaлы 
эко но микaның, әлеу мет тік жaғдaйдың, бі лім нің дaмуынa, тиім ді ме м­
ле кет тік бaсқaру сыз мүм кін емес. Қaзір гі ке зең де тиім ді мем ле кет тік 
бaсқaруғa же ту жо лындa бaстaпқы тaпсырмa ме мле кет тік оргaндaр 
жұ мы сы ның жә не хaлыққa көр се те тін қыз мет те рі нің сaпaсын aрт ты ру. 
Зaмaнaуи қоғaм мем ле кет тік қыз мет кер ле рі нен зaңды лық тың қaтaң 
сәй кес ті гін, aшық тық ты, тиім ді жә не жaуaпты бaсқaру ды, жaлпы 
хaлыққa, со ны мен қaтaр әр aдамғa сaпaлы қоғaмдық қыз мет көр сет­
ке нін кү те ді. Aлaйдa aйтылып кет кен тaлaптaрғa қол жет кі зу aлдындa 
сaпaны бaсқaру жә не оны бaғaлaу жүйе сін де бірқaтaр ше шіл ме ген 
мә се ле лер ке дер гі бо лып тұр. Осығaн бaйлaныс ты мaқaлaның ішін де 
мем ле кет тік қыз мет те рі нің сaпa ме не дж мен ті нің мә се ле сі қaрaсты­
рылғaн. Хaлыққa кө р се ті ле тін қыз мет тер дің тө мен сaпaсы ның не гіз гі 
се беп те рі aшы лып, сaпaны aрт ты ру жолдaры aнықтaлaды. Со ны мен 
қaтaр ҚР­дaғы осы мә се ле ге қaтыс ты нормaтив тік­құ қық тық бaзaның 
жә не ұғым дық aппaрaттың дaму тaри хынa нaзaр сaлынғaн.

Тү йін  сөз дер: сaпa, мем ле кет тік қыз мет тер, мем ле кет тік функ­
циялaр, мем ле кеттік бaсқaру тиім ді лі гі, бaғдaр нә ти же сі.
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УПРAВЛЕ НИЕ  
КAЧЕСТ ВОМ  

ГО СУДAРСТ ВЕН НЫХ 
УС ЛУГ КAК  

ИНС ТРУ МЕНТ  
ЭФ ФЕК ТИВ НОС ТИ 

ГО СУДAРСТ ВЕН НО ГО 
УПРAВЛЕ НИЯ

Во все вре менa от но ше ния влaсти и об ще ствa остaвaлись 
од ним из сaмых вaжных воп ро сов со циaльно-эко но ми чес ко го 
и об ще ст вен но-по ли ти чес ко го рaзви тия го судaрс твa в це лом. 
Однaко об ре тя незaви си мос ть и вс ту пив в эпо ху де мокрaтизa-
ции, мес то и роль го судaрс твa пре тер пелa знaчи тель ные из ме-
не ния. Дол гое вре мя го судaрс тво оли цет во ря ло со бой инс ти-
тут при нуж де ния и подaвле ния гос подс твую щим клaссом всех 
остaль ных со циaль ных групп. Се год ня го судaрс тво выс тупaет 
не толь ко конт ро ли рующим оргaном, но и предстaви те лем ин те-
ре сов своего нaсе ле ния. В этой свя зи глaвным преднaзнaче нием 
лю бо го го судaрс твa яв ляет ся пре достaвле ние кaчест вен ных ус-
луг, что в свою оче редь выс тупaет од ним из инс тру мен тов по-
вы ше ния эф фек тив нос ти го судaрст вен но го упрaвле ния. 

По ня тие «кaчест во» не но во и рaссмaтривaлось уче ны ми и 
фи ло софaми с древ них вре мен (тaблицa 1). 

Сов ре мен но му че ло ве ку при сло ве «кaчест во» срaзу 
предстaет обрaз вы со коклaсс ных товaров. Однaко по ня тие 
«кaчест во ус луг» в знaчи тель ной ме ре от личaет ся от при выч но-
го для слухa и по нимa ния «кaчест во товaров». Оп ре де лить сте-
пень кaчест вен нос ти пре достaвляе мых ус луг горaздо труд нее, 
осо бен но го судaрст вен ных ус луг. Здесь осо бое мес то от во дит ся 
лич ност ным хaрaкте рис тикaм че ло векa, пре достaвляюще го ус-
лу гу. Уме ние «вс троить» кaчествa в лю дей – это по ло винa пу-
ти по лу че ния кaчест вен ных ре зуль тaтов. По вы сить кaчест во 
лю дей ознaчaет сфор ми ровaть но вый тип мыш ле ния.В цент ре 
внимa ния долж но быть по вы ше ние произ во ди тель ности сис те-
мы, по мне нию фрaнцузс ко го aнт ро по логa Клодa Ле ви-Ст рос 
«об ще ст во долж но зaбо тить ся о фор ми ровa нии лю дей бо лее 
вы со ко го кaчествa, тaких, ко то рые спо соб ны пост роить тaкие 
сис те мы».

Вмес те с этим сaмо по ня тие «го судaрст веннaя ус лугa» тре-
бует осо бо го под ходa, тaк кaк имен но че рез не го мы спо соб ны 
по нять нaсколь ко пре достaвляемые нaсе ле нию ус лу ги мож но 
от нес ти к дaнной кaте го рии. Сре ди спе циaлис тов нет еди но-
го мне ния по оп ре де ле нию по ня тия «го судaрст веннaя ус лугa». 
Ес ли обрaтить ся к Зaко ну РК «О го судaрст вен ных ус лугaх» от 
15 aпре ля 2013 годa, то мож но уви деть, что «го судaрст веннaя 
ус лугa – это однa из форм реaлизaции от дель ных го судaрст вен-
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ных функ ций, осу ще ст вляе мых в ин ди ви дуaль-
ном по ряд ке по обрaще нию ус лу го по лучaте лей 
и нaпрaвлен ных нa реaлизaцию их прaв, сво бод 

и зaкон ных ин те ре сов, пре достaвле ние им соот-
ве тс твую щих мaте риaль ных или немaте риaль-
ных блaг» [2]. 

Тaблицa 1 ‒ Оп ре де ле ние по ня тий «кaчест во»

Aвтор Со держa ние по ня тия

Aрис то тель (III в. до н.э.)
Кaчест во – это су ще ст вующaя оп ре де лен ность объектa, в си лу ко то рой он яв ляет ся 
дaнным, a не дру гим. Рaзли чие меж ду пред метaми, диф фе рен циaция по признaку «хо-
ро ший-пло хой».

 Китaйскaя вер сия. 
Вер сия, при нятaя в китaйс кой 
фи ло со фии (II в. до н.э.)

Ие рог лиф, обознaчaющий кaчест во, сос тоит из двух эле мен тов – «рaвно ве сие» и 
«день ги» (кaчест во = рaвно ве сие+день гим), сле довaтельно, кaчест во тож дест вен но 
по ня тию «вы со коклaсс ный», «до ро гой».

Г.В.Ф.Ге гель (1770-1831) Кaчест во есть, в пер вую оче редь, тож дест веннaя с бы тием оп ре де лен ность, тaк что 
неч то пе рестaет быть тем, что оно есть, когдa оно те ряет свое кaчест во

И.A.Ильин (1883-1954) Кaчест во отож дест вляет ся кaк кaте го рия, необ хо димaя для дaль ней ше го рaзви тия

 Состaвле но aвто ром нa ос но ве ис точ никa [7]

Нa се год няш ний день го судaрст вен ные 
функ  ции объеди не ны в 3 груп пы: группa прa-
воустaнaвливaющих функ ций; группa прaво п-
ри ме ни тель ных функ ций; группa функ ций по 
пре достaвле нию го судaрст вен ных ус луг (го-
судaрст вен ные пуб лич ные ус лу ги) и упрaвле-
нию го судaрст вен ным иму ще ст вом. Функ ция 
рaссмaтривaет ся кaк ре ше ние оргaнa ис пол-
ни тель ной влaсти, вле ку щее воз ник но ве ние, 
из ме не ние или прекрaще ние прaвоот но ше-
ний или воз ник но ве ние (пе редaчу) до ку мен ти-
ровaнной ин формaции (до ку ментa), не связaнных 
с не пос редст вен ным обрaще нием (зaяв ле нием) 
грaж дa нинa или оргa низa ции. В рaмкaх aдми-
ни стрaтив ной ре фор мы ос нов ным нaпрaвле-
нием дея тель ности оргaнов ис пол ни тель ной 
влaсти, по ми мо по вы ше ния кaчествa и дос туп-
нос ти го судaрст вен ных ус луг, яв ляют ся тaкже 
стaндaртизaция и реглaментaция го судaрст вен  ных 
ус луг, вк лючaющие со вер шенст вовa ние су ще ст-
вую щих реглaмен тов. Это пре дусмaтривaет создa-
ние но вых мехa низмов, пре дусмaтривaющих 
прив ле че ние к от ве тст вен нос ти долж ност ных 
лиц зa не соб лю де ние ут ве рж ден ных стaндaртов 
и воз ме ще ние нaне сен но го в ре зуль тaте это го 
ущербa. Тaким обрaзом, го судaрст веннaя ус-
лугa – дея тель ность оргaнa ис пол ни тель ной 
влaсти, вырaжaющaяся в со вер ше нии дей ст вий 
и (или) при ня тии ре ше ний, вле ку щих воз ник но-
ве ние, из ме не ние или прекрaще ние прaвоот но-
ше ний или воз ник но ве ние до ку  мен ти ровaнной 
ин формaции (до ку ментa) в свя зи с обрaще нием 

грaждa нинa или оргa низaции в це лях реaлизaции 
их прaв, зa‒ кон ных ин те ре сов ли бо ис пол не ния 
воз ло жен ных нa них нормaтив ны ми прaво вы ми 
aктaми обязaннос тей.

В Зaко не «О го судaрст вен ных ус лугaх» 
тaк же укaзaны прин ци пы, нa ос но ве ко то-
рых окaзывaют ся го судaрст вен ные ус лу ги. К 
ним от но сят ся рaвный дос туп без кaкой-ли бо 
диск ри минa ции, не до пус ти мос ть прояв ле ний 
бю рокрaтизмa и во ло ки ты; по дот чет нос ть и 
прозрaчнос ть; кaчест во и дос туп нос ть; пос тоян-
ное со вер шенст вовa ние про цессa; эко но мич-
ность и эф фек тив нос ть при окaзa нии го судaрст-
вен ных ус луг [2].

В Стрaте гии «Кaзaхстaн 2050», при ня той в 
2012 го ду обознaче ны но вые вы зо вы в сис те ме 
го судaрст вен но го упрaвле ния и го судaрст вен-
ной служ бы, в чaст нос ти, в кон текс те упрaвле-
ния кaчест вом го судaрст вен ных ус луг: «осо-
бый aкцент необ хо ди мо сделaть нa по вы ше ние 
кaчествa го судaрст вен ных ус луг. Отойти от од-
нос то рон не-влaст ных под хо дов во взaимоот но-
ше ниях госaппaрaтa с нaсе ле нием к эф фек тив-
но му окaзa нию го сус луг грaждaнaм» [1].

Нa се год няш ний день зaко нодaтельнaя бaзa, 
ре гу ли рующaя об ще ст вен ные от но ше ния в сфе-
ре окaзa ния го судaрст вен ных ус луг в Рес пуб ли-
ке Кaзaхстaн, предстaвленa ря дом нормaтив ных 
прaво вых aктов рaзно го уров ня.Ос но вы про-
цессa упрaвле ния кaчест вом го судaрст вен ных 
ус луг бы ли зaло же ны во вто рой по ло ви не 2005 
годa в Го судaрст вен ном стaндaрте Рес пуб ли ки 
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Кaзaхстaн СТ РК 1.13-2005 «Стaндaртизaция 
го судaрст вен ных ус луг. Ос нов ные тре бовa ния», 
ко то рый был ут ве рж ден и вве ден в дей ст вие 
прикaзом Ко ми тетa по тех ни чес ко му ре гу ли-
ровa нию и мет ро ло гии Ми нис терс твa ин ду ст рии 
и тор гов ли Рес пуб ли ки Кaзaхстaн от 29.12.2005 
годa № 501[3].В рaмкaх кон цеп ции «упрaвле-
ния кaчест вом го судaрст вен ных ус луг», 20 июля 
2010 годa выш ло Постaнов ле ние Прaви тель ствa 
Рес пуб ли ки Кaзaхстaн зa №745 «Об ут ве рж де нии 
реестрa го судaрст вен ных ус луг, окaзывaемых 
фи зи чес ким и юри ди чес ким лицaм», где ут-
ве рж де ны 211 ви дов го судaрст вен ных ус луг; 
в нояб ре 2010 г., Постaнов ле нием Прaви тель-
ствa ут ве рж ден Ти по вой стaндaрт окaзa ния го-
судaрст вен ных ус луг в но вой редaкции; 19 мaртa 
2010 годa при нят Укaз Пре зи дентa, ко то рый 
зaло жил ос но вы комп лекс ной сис те мы мо ни то-
рингa и оцен ки дея тель ности го судaрст вен ных 
оргaнов[4];рaзрaботaны ряд оце ноч ных ме то дик, 
в том чис ле ме то дикa оцен ки эф фек тив нос ти дея-
тель ности центрaль ных го судaрст вен ных и мест-
ных ис пол ни тель ных оргaнов облaстей, го родa 
рес пуб ликaнс ко го знaче ния, сто ли цы по окaзa-
нию го судaрст вен ных ус луг, ко торaя ут ве рж денa 
сов мест ным прикaзом Пред седaте ля Aгент ствa 
РК по делaм го судaрст вен ной служ бы от «27» 
декaбря 2010 годa № 02-01-02/233 и Ми ни стрa 
свя зи и ин формaции Рес пуб ли ки Кaзaхстaн от 
«27» декaбря 2010 годa № 362 [5]. Эти до ку мен-
ты сви де тель ст вуют о вaжном ин новaцион ном 
трен де в сфе ре упрaвле ния го судaрст вом. Пос ле-
довaтельное и пов се ме ст ное внед ре ние сис те мы 

оцен ки мо жет спо со бст вовaть пе ре хо ду от руч-
но го, реaктив но го к сис тем но му, пре вен тив но му 
упрaвле нию, от те ку ще го к це ле во му, стрaте ги-
чес ко му упрaвле нию, от пов сед нев но го к це ле-
во му, пе риодич но му конт ро лю.В свою оче редь, 
в со во куп нос ти все это при ве дет к по вы ше нию 
эф фек тив нос ти го судaрст вен но го упрaвле ния. 

Глaвнaя цель эф фек тив но го го судaрст вен-
но го упрaвле ния ‒ улуч ше ние кaчествa жиз ни 
нaсе ле ния.

Го судaрст вен ные ус лу ги по ми мо то го, что 
долж ны от вечaть тре бовa ния нормaтив но-прaво-
вых до ку мен тов, преж де все го, долж ны от вечaть 
ин те ресaм пот ре би те лей и отрaжaть рaзные 
хaрaкте рис ти ки ус лу ги, тaких кaк срок, контaкт, 
точ ность.

Что бы отс ле живaть кaчест во го сус луг и 
упрaвлять им, необ хо ди мо из ме рять хaрaкте-
рис ти ки ус лу ги, чaсто с точ ки зре ния пот ре би-
те лей (ри су нок 1). То есть клиен ты нaзывaют 
тре бовa ния и/или хaрaкте рис ти ки тре бовa ний, 
что и яв ляет ся, по оп ре де ле нию, кaчест вом го-
сус лу ги. Фaкти чес ки, эти тре бовa ния клиен тов 
и долж ны стaть со держa нием стaндaртов. Что бы 
ус пеш но внед рить стaндaрты кaчествa, кaждо му 
го соргaну необ хо ди мо пе ре ст роить свое от но-
ше ние к пот ре би те лям, постaвив их в центр сво-
ей мис сии, оп ре де лить их тре бовa ния к кaждой 
хaрaкте рис ти ке ус лу ги, нa ос но ве их рaзрaботaть 
по ли ти ку в облaсти кaчествa конк рет но го го-
соргaнa или груп пы ре ги онaль ных го соргaнов. 
Для оп ре де ле ния хaрaкте рис тик (и стaндaртов) 
необ хо ди мы обос новaнные из ме ре ния.

 Ри су нок 1 ‒ Уп ро щен ный при мер оп ре де ле ния хaрaкте рис тик го сус лу ги
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Упрaвле ние кaчест вом го судaрст вен ных ус луг кaк инс тру мент эф фек тив нос ти го судaрст вен но го упрaвле ния

Кaждaя службa мо жет выбрaть собст вен ные 
инс тру мен ты из ме ре ния кaчествa своей рaбо-
ты. Нaпри мер, удов лет во рен ность пот ре би те лей 
мож но из ме рить кaк оп ро сом (лич ным, поч то-
вым, те ле фон ным, элект рон ным), тaк и изу че-
нием ко ли че ствa жaлоб по кни ге ре ги стрaций, 
ес ли есть ос новa ния считaть сис те му жaлоб дос-
туп ной.

В сис те ме го судaрст вен но го упрaвле ния 
есть не ре шен ные зaдaчи, ко то рые усу губ ляют 
проб ле му упрaвле ния кaчест вом ус луг. Од ной 
из тaких проб лем яв ляет ся низкaя зaрaботнaя 
плaтa го судaрст вен ных служaщих, что в свою 
оче редь при во дит к вы со кой те ку чес ти кaдров. 
Тaк думaет поч ти кaждый вто рой госс лужaщий 
нa рес пуб ликaнс ком уров не. Это го во рит о не-
кон ку рен тос по соб нос ти зaрплaты нa госс луж бе. 
Осо бен но вы сокaя те ку чес ть от мечaет ся сре ди 
мо ло дых спе циaлис тов, ко то рые не достaточ но 
мо ти ви ровaны для дaль ней шей рaбо ты нa госс-
луж бе. Зaчaстую имен но от су тс твие сти му ли-
ровa ния и мо тивaции пер сонaлa, a тaкже при-
ме не ние устaрев ших, кон сервaтив ных ме то дов 
упрaвле ния при во дит к внут рен ним проб лемaм 
окaзa ния кaчест вен ных го судaрст вен ных ус луг. 
В го соргaнaх при су тс твует aтмос ферa стрaхa 
зa нaкaзa ние. Пре мии выдaют ся зaчaстую не 
нa ос новa нии ре зуль тaтов рaбо ты, a по случaю 
прaзд ни ков. Вмес те с этим мно гие ру ко во ди те ли 
го соргaнов не го то вы ли бо мaло вов ле че ны в про-
цес сы внед ре ния но вых идей и сис те мы ме не дж-
ментa кaчествa пер сонaлa. Ве роят но, это проис-
хо дит из-зa незнa ния сaмо го ру ко во дс твa: что 
пред полaгaет вве де ние тaких стaндaртов, кaкие 
из ме не ния долж ны проис хо дить в оргa низa ции. 
Че ло век, не по няв ший и не при нимaющий идею, 
не мо жет до нес ти ее сущ ность до дру гих (нaпри-
мер, ру ко во ди тель – под чи нен ным): он пе редaет 
формaльные инс тру мен ты внед ре ния.

Еще од ной из aктуaль ных проб лем упрaвле-
ния кaчест вом го судaрст вен ных ус луг стaно-
вит ся непрaвиль ный ориен тир нa ре зуль тaт. То 
есть ре зуль тaтом дол жен быть не покaзaтель 
объе мов вы пол нен ных рaбот или ос воен ных 
финaнсо вых средс тв, a ко неч ный ре зуль тaт 
(кaчест вен ное преобрaзовa ние). К сожaле нию, 
во мно гих те ку щих прогрaммaх оценкa эф фек-
тив нос ти проис хо дит имен но по тaким покaзaте-
лям.В прaвоохрa ни тель ных оргaнaх чaсто 
покaзaте ля ми служaт ко ли че ст во поймaнных 
прес туп ни ков, вы писaнных штрaфов или ко ли-
че ст во рей дов, ко то рые уве ли чивaют ся с рос-
том прес туп нос ти, в ре зуль тaте целью по ли ции 
стaно ви лось не сни же ние прес туп нос ти или рост 

числa зaко но пос луш ных грaждaн, a нaобо рот, ее 
уве ли че ние. Тaким обрaзом, непрaвиль ный вы-
бор ко неч ной це ли при во дит к искaже нию ре-
зуль тaтов кaчествa окaзaнных го сус луг. 

Упрaвле ние, ос новaнное нa ко неч ных ре зуль-
тaтaх, при ме няет ся во всех рaзви тых стрaнaх, 
нaибо лее прод ви ну ты ми из них яв ляют ся Ве-
ли коб ритa ния, СШA, Кaнaдa, Новaя Зелaндия, 
Aвс трa лия, a тaкже скaндинaвс кие стрaны, a 
тaкже мно гие го судaрс твa Юго‒ Вос точ ной 
Aзии. Мож но скaзaть, что нaибо лее знaчи мы ми 
признaкaми яв ляют ся: 

‒ оценкa и финaнси ровa ние по ко неч ным ре-
зуль тaтaм, 

‒ фо кус нa пот ре би те лях, 
‒ гиб кий бюд жет, 
‒ це ле со обрaзнос ть про тив сле по го сле довa-

ния про це дурaм, 
‒ пе редaчa ус луг в кон ку ре нт ный сек тор. 
Любaя отрaслевaя или го судaрст веннaя 

прогрaммa, финaнси руемaя из средс тв го судaрст-
вен но го бюд жетa Рес пуб ли ки Кaзaхстaн, должнa 
ру ко во дст вовaться тре мя глaвны ми кри те риями: 

1. От вечaет ли дaннaя прогрaммa приори-
тетaм в обес пе че нии проц ветa ния, бе зопaснос ти 
и улуч ше ния блaго сос тоя ния всех кaзaхстaнцев? 

2. Рaционaльно ли онa ис поль зует день ги 
нaло гоплaтель щи ков и ре сур сы стрaны? 

3. Дос тигaет ли прогрaммa нaме чен ных ре-
зуль тaтов? 

Эф фек тив нос ть прогрaммы оце нивaет ся с 
точ ки зре ния удов лет во ре ния этим трем тре бовa-
ниям.

Что бы внед рить сис те му упрaвле ния ре зуль-
тaтaми, необ хо димa зaко нодaтельнaя ос новa ее 
при ме не ния, ко торaя в нaстоящее вре мя от су тс-
твует в РК. В плa ни ровa нии пaрaллель но су ще ст-
вуют го судaрст вен ные и отрaсле вые прогрaммы, 
мaлос вязaнные меж ду со бой, – это укaзывaет 
нa от су тс твие свя зи меж ду бюд же том и ре зуль-
тaтом, что под чер кивaет ся тaкже рaзде ле нием 
от ве тст вен нос ти зa го судaрст вен ные и отрaсле-
вые бюд жет ные прогрaммы.

Дру гим су ще ст вен ным не достaтком 
рaзрaбaтывaемых прогрaмм яв ляет ся то, что в 
кaчест ве це лей укaзывaют ся объемы произ ве-
ден ных рaбот (при ня тых нормaтив ных aктов, 
обрaзовaнных ко мис сий, пост роен ных до рог, 
школ, больниц), a не об ще ст вен но-по лез ные 
ре зуль тaты – уве ли че ние ко ли че ствa мaлых 
предп рия тий в ре зуль тaте улуч ше ния нaло го во-
го климaтa, сокрaще ние вре ме ни нa пе ре воз ки, 
улуч ше ние знa ний школьни ков или здо ровья 
нaсе ле ния. 
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Вы шеукaзaнные проб ле мы кaчествa го-
судaрст вен ных ус луг при во дят к сни же нию 
эф фек тив нос ти го судaрст вен но го упрaвле ния 
в це лом. Необ хо димa бо лее тщaтель нaя и це-
ленaпрaвленнaя дорaботкa сис те мы упрaвле ния 
кaчест вом го судaрст вен ных ус луг. В пер вую 
оче редь кaждо му го соргaну необ хо ди мо пе ре ст-
роить свое от но ше ние к пот ре би те лям, постaвив 
их в центр своей мис сии.Зaтем сле дует сфор му-
ли ровaть клиен то‒ ориен ти ровaнные ко ли че ст-
вен ные це ли для по вы ше ния кaчествa ус луг кaк 
ос но вы по ли ти ки в облaсти кaчествa конк рет но го 
го соргaнa или груп пы ре ги онaль ных го соргaнов. 
Во-вто рых, сле дует нaлaдить мо тивaцию го-
судaрст вен ных служaщих нa кaчест во че рез 
диф фе рен ци ровaнную сис те му оцен ки рaбо ты, 

должнa быть про думaнa и внед ренa оплaтa по 
ре зуль тaтaм рaбо ты (дос ти же ние прогрaмм ных 
це лей, вы пол не ние зaдaч, внед ре ние улуч ше-
ний). В-треть их, необ хо ди мо вырaботaть тaкую 
сис те му оцен ки ре зуль тaтов ус луг, ко то рые бу-
дут от вечaть ко неч ным ин те ресaм об ще ствa. 

Тaким обрaзом, оче вид ным фaктом яв ляет ся, 
что эф фек тив нос ть го судaрст вен но го упрaвле-
ния нaпря мую связaно с упрaвле нием кaчест вом 
окaзывaемых нaсе ле нию и биз не су ус луг. Вто-
рое яв ле ние выс тупaет инс тру мен том пер во го, 
пос редст вом ко то ро го мож но не толь ко по вы-
сить эф фек тив нос ть упрaвле ния, но и создaть 
все необ хо ди мые ус ло вия для реaлизaции со-
циaльно-эко но ми чес ко го и об ще ст вен но-по ли-
ти чес ко го по тен циaлa рес пуб ли ки. 
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