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Настоящая статья посвящена анализу теоретических и методических подходов к оценке качества муни-
ципальных услуг. Выявлены их достоинства и недостатки. Авторами предлагается методика оценки качества 
муниципальных услуг на основе таких принципов, как обеспечение открытой и общедоступной информации 
получателям муниципальных услуг, предоставление права выбора получателям муниципальных услуг в от-
ношении видов муниципальных услуг и способов их получения, обеспечение эффективных управленческих 
решений в разрешении жалоб получателей муниципальных услуг. Методика основана на критериях, объеди-
ненных в группы: информационные, функциональные и эмоциональные. По предложенной методике качество 
муниципальных услуг могут оценить физические лица, органы государственной власти, органы местного са-
моуправления, бюджетные учреждения, а также иные юридические лица или независимые эксперты.
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Управление на муниципальном уровне 
является базовым, наиболее приближен-
ным к  населению. Основная деятельность 
органов местного самоуправления  – опре-
деление потребностей населения и их пол-
ное удовлетворение, что реализуется через 
предоставление муниципальных услуг, ко-
торые обеспечивают ключевые составляю-
щие качества жизни. 

Управление предоставлением муници-
пальных услуг как область практической де-
ятельности в  нашей стране только начинает 
развиваться, научным сообществом обобща-
ется европейский опыт, который может быть 
использован в нашей стране. Различным науч-
но-теоретическим и  практическим аспектам 
развития муниципальных услуг посвящены 
работы многих зарубежных и отечественных 
ученых и специалистов. Среди авторов, внес-
ших свой вклад в изучение института управ-
ления муниципальными услугами, можно 
назвать К. Гренроос, Ю. Лехтинен, Я. Лехти-
нен, А. Парасураман, В. Зейтамль и Л. Берри, 
А.Н. Лунев, Н.Б. Пугачева и  других. Вместе 
с  тем в  отечественной экономической науке 

отмечается недостаток теоретических и  ме-
тодических разработок по рассматриваемой 
проблематике.

Если основываться на определении, 
приведенном в  Федеральном законе Рос-
сийской Федерации от 27 июля 2010 г. 
№ 210-ФЗ «Об организации предоставле-
ния государственных и  муниципальных 
услуг», то муниципальная услуга опреде-
ляется как «деятельность по реализации 
функций органа местного самоуправления, 
которая осуществляется по запросам за-
явителей в  пределах полномочий органа, 
предоставляющего муниципальные услу-
ги, по решению вопросов местного значе-
ния, установленных в  соответствии с  Фе-
деральным законом от 6 октября 2003 г. 
№ 131-ФЗ «Об общих принципах органи-
зации местного самоуправления в Россий-
ской Федерации» и уставами муниципаль-
ных образований» [1, 2].

Среди недостатков данного определе-
ния можно отметить: 

1) толкование муниципальных услуг 
как совокупности действий, выполняемых 
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исключительно по запросу заявителей, яв-
ляется неполной; 

2) толкование предоставления муници-
пальных услуг только органами местного 
самоуправления является некорректным;

3) отсутствие разделения понятий «му-
ниципальные услуги» и «функции органов 
местного значения». В определении муни-
ципальные услуги используются в качестве 
синонима дефиниции «функция», в  связи 
с  чем муниципальные услуги утрачивают 
свой адресный характер;

4) подход законодателя к  толкованию 
муниципальных услуг через их увязку 
с Федеральным законом от 6 октября 2003 г. 
№ 131-ФЗ вносит еще большую неопреде-
ленность с  определением круга муници-
пальных услуг. 

С учетом указанных противоречий под 
муниципальной услугой предлагается по-
нимать специфический вид услуг, не име-
ющих материально-вещественной формы, 
предоставляемых уполномоченными на то 
субъектами на основе прав, обращений по-
лучателей или обязанностей субъектов по 
предоставлению услуг безвозмездно или 
по регулируемым ценам в  целях удовлет-
ворения конкретной потребности получа-
телей, организаций в  рамках выделенных 
для этого законодательством полномочий 
и денежных средств в соответствии с нор-
мативными правовыми актами Российской 
Федерации и нормативными правовыми ак-
тами субъектов Российской Федерации.

Важным аспектом предоставления му-
ниципальных услуг является оценка их ка-
чества. Качество муниципальных услуг  – 
это совокупность характеристик, которые 
придают им способность удовлетворять 
потребности получателей. Оценка этих ха-
рактеристик и  составляет оценку качества 
муниципальных услуг. 

В рассмотренных выше нормативно-
правовых актах, касающихся предоставле-
ния муниципальных услуг, не определены 
конкретные подходы и  количественные 
критерии, которые можно использовать 
для оценки качества муниципальных услуг. 
При этом, проанализировав существующие 
подходы к оценке качества муниципальных 
услуг, можно раскрыть их содержание. Ос-
новные подходы к оценке качества муници-
пальных услуг представлены в табл. 1.

Двухфакторная модель оценки качества 
муниципальных услуг разработана про-
фессором маркетинга и  деканом факульте-
та маркетинга Шведской школы экономики 
и  делового администрирования К. Гренро-
осом и  основана на теории поведения по-
требителей. Согласно данной модели вос-
приятие качества муниципальной услуги 

происходит через соотношение между ожи-
данием и восприятием полученной услуги, 
оценка восприятия полученной услуги вы-
ражается через два аспекта  – технический 
аспект (что получает клиент) и  функцио-
нальный (как получает клиент услугу) [3].

В дальнейшем двухфакторная модель 
была расширена, дополнена и  послужила 
основой для создания трехфакторной моде-
ли оценки качества муниципальных услуг, 
разработанной финскими учеными Ю. Лех-
тиненом, Я. Лехтиненом. Трехфакторная 
модель оценки качества муниципальных 
услуг аналогична двухфакторной и  также 
основана на теории поведения потреби-
телей и  базируется на подтверждении/не-
подтверждении ожиданий потребителей. 
Качество муниципальной услуги оценива-
ется через три качества и  выражается как 
материальное качество (оргтехника, здание, 
офисы и т.д.), интерактивное качество (уро-
вень обслуживания в  момент взаимодей-
ствия получателей муниципальной услуги 
и  субъекта, предоставляющего их) и  кор-
поративное качество (имидж и  репутация 
конкретного субъекта, предоставляющего 
муниципальные услуги) [3].

В отличие от двух- и  трехфакторной 
моделей оценки качества муниципальных 
услуг, пятиступенчатая модель оценки ка-
чества, разработанная А. Парасураманом, 
В. Зейтамль и Л. Берри, не столько базирует-
ся на теории поведения потребителей, сколь-
ко на выявлении причин (так называемых от-
клонений/разрывов) несоответствия между 
ожиданиями получателей муниципальных 
услуг и реальным восприятием полученных 
муниципальных услуг. Согласно данной мо-
дели существует пять уровней оценки каче-
ства муниципальных услуг, на которых:

1) на первом уровне  – возможно обра-
зование разрыва между ожиданиями полу-
чателей муниципальных услуг и их реаль-
ным восприятием руководством субъекта, 
предоставляющего данные муниципальные 
услуги;

2) на втором уровне  – возможно об-
разование разрыва между ожиданиями 
получателей муниципальных услуг и  их 
отражением руководством субъекта, предо-
ставляющего муниципальные услуги в  ре-
гламентах и  стандартах предоставления 
данных муниципальных услуг;

3) на третьем уровне  – возможно об-
разование разрыва пониманием руковод-
ством субъекта, предоставляющего муни-
ципальные услуги относительно ожиданий 
получателей муниципальных услуг и  их 
отражением в  регламентах и  стандартах 
предоставления данных муниципальных 
услуг;
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4) на четвертом уровне – возможно об-
разование разрыва между декларируемым 
в  общественности и  реальным качеством 
муниципальных услуг; 

5) на пятом уровне – возможно образо-
вание разрыва ожидаемым и  воспринятым 
качеством муниципальных услуг в момент 
взаимодействия получателей муниципаль-
ной услуги и  субъекта, предоставляющего 
их. Разрыв на пятом уровне возникает как 
следствие на предыдущих четырех уровнях 
и  математически выражается в  сумме их 
разрывов [3].

При этом в  качестве критериев оценки 
качества муниципальных услуг выступают 
такие показатели, как:

1) материальность – оргтехника, здание, 
персонал, наличие информационных мате-
риалов о предоставляемых субъектом муни-
ципальных услугах;

2) надежность – возможность получить 
муниципальную услугу качественно и точ-
но в срок;

3) отзывчивость  – быстрое обслужи-
вание и  искреннее желание руководства 
и  персонала субъекта, предоставляющего 
муниципальные услуги, помочь получате-
лю муниципальной услуги;

4) убежденность  – компетентность, от-
ветственность и  уверенность обслуживаю-
щего персонала субъекта, предоставляюще-
го муниципальные услуги;

5) сопереживание  – выражение заботы, 
вежливость и индивидуальный подход к каж-
дому получателю муниципальной услуги.

Внешняя и внутренняя оценки качества 
муниципальной услуги рассматривают каче-
ство муниципальной услуги с точки зрения 
получателя и  субъекта, предоставляющего 
данные услуги, как степень удовлетворен-
ности услугой и совокупность качества вну-
тренних процессов соответственно.

Под статистическими методами оценки 
качества муниципальных услуг понимает-
ся способ выявления мнения получателей 
муниципальных услуг о  качестве оказыва-

Таблица 1
Основные методические подходы к оценке качества муниципальных услуг

№
п/п

Наименование методики 
оценки качества

Сущность методологии оценки качества

1 Двухфакторная модель 
оценки качества услуг 

(основана на теории по-
ведения потребителей)

(К. Гренроос)

Различают техническое (что получает клиент) и функциональное каче-
ства (как получает клиент услугу)

2 Трехфакторная модель 
оценки качества услуг 
(Ю. Лехтинен, Я. Лех-

тинен)

Качество услуги оценивается как материальное качество (оргтехника, 
здание, офисы и  т.д.), интерактивное качество (уровень обслуживания 
в момент взаимодействия получателей муниципальной услуги и субъек-
та, предоставляющего их) и корпоративное качество (имидж и репутация 
конкретного субъекта, предоставляющего муниципальные услуги)

3 Пятиступенчатая модель 
оценки качества услуг

(А. Парасураман, В. Зей-
тамль и Л. Берри)

Наличие или отсутствие качества услуги должно рассматриваться как ре-
зультат наличия или отсутствия разрывов на пяти уровнях

4 Внешняя оценка каче-
ства предоставления 

муниципальной услуги

Представляет собой мнение о качестве с точки зрения получателя муни-
ципальной услуги как степень удовлетворенности услугой, т.е. сформи-
рованности у получателя услуги восприятия полученного обслуживания 
как соответствующего его ожиданиям

5 Внутренняя оценка 
качества предоставления 
муниципальной услуги

Рассматривает качество услуги с точки зрения субъекта, предоставляю-
щего муниципальные услуги в виде совокупности качества внутренних 
процессов

6 Статистические методы 
оценки качества услуг: 
анкетирование, опрос, 

наблюдение
(Свободное общество 

«Датавед»)

Понимается способ выявления мнения получателей муниципальных ус-
луг о качестве оказываемых услуг при помощи проведения сбора стати-
стической информации и интерпретация сводной оценки соответствия 
качества фактически предоставляемых муниципальных услуг ожидани-
ям получателей и/или стандарту предоставления муниципальных услуг

7 Экспертные методы 
оценки качества услуг

Представляют собой методы организации работы со специалистами-экс-
пертами и обработки их мнений

8 Комплексные методы 
оценки качества услуг 

(Н.С. Мирзоян)

Подразумевают сочетание вышеназванных методов
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емых услуг при помощи проведения сбора 
статистической информации и интерпрета-
ция сводной оценки соответствия качества 
фактически предоставляемых муниципаль-
ных услуг ожиданиям получателей и/или 
стандарту предоставления муниципальных 
услуг.

Так, в основе предлагаемой свободным 
обществом «Датавед» методики использо-
ваны статистические методы оценки (опрос 
и  наблюдение), качество государственных 
услуг оценивается через деятельность ру-
ководителей и работников исполнительной 
власти, органов местного самоуправления 
муниципальных образований и  подведом-
ственных организаций [4]. Методика раз-
работана в  соответствии с  постановлени-
ем Правительства Российской Федерации 
от 12 декабря 2012 г. № 1284 «Об оценке 
гражданами эффективности деятельности 
руководителей территориальных органов 
федеральных органов исполнительной вла-
сти (их структурных подразделений) и тер-
риториальных органов государственных 
внебюджетных фондов (их региональных 
отделений) с  учетом качества предостав-
ления ими государственных услуг, а также 
о применении результатов указанной оцен-
ки как основания для принятия решений 
о досрочном прекращении исполнения со-
ответствующими руководителями своих 
должностных обязанностей», подготов-
ленным во исполнение Указа Президен-
та Российской Федерации от 07.05.2012 г. 
№ 601 «Об основных направлениях совер-
шенствования системы государственного 
управления». 

Оценка качества предоставляемых го-
сударственных (муниципальных) услуг со-
гласно методике рассчитывается путем по-
лучения средней арифметической по всем 
услугам, за которые отвечает конкретный 
государственный служащий, по территори-
альным образованиям, находящимся в зоне 
его ответственности. Алгоритм расчета 
оценки качества следующий:

1) составляется матрица ответственно-
сти государственного служащего, косвенно 
или непосредственно отвечающего за пре-
доставление услуги;

2) осуществляется выборочное наблю-
дение прямым пересчетом показателей вы-
борки для генеральной совокупности анкет;

3) производится фильтрация результа-
тов опроса в соответствии с требованиями 
к аудитории опроса;

4) по результатам опроса формируется 
усредненная оценка каждой услуги из реле-
вантных анкет;

5) производится расчет оценки качества 
предоставляемых государственных услуг 

как соотношение сумм усредненных оценок 
услуг и сумм матриц ответственности госу-
дарственных служащих; 

6) осуществляется ранжирование госу-
дарственных служащих на цветовые группы.

Результаты полученной оценки подле-
жат качественной визуальной интерпрета-
ции со значениями в  интервале от 0 до 1, 
полученные оценки позволяют разработать 
комплекс мероприятий, направленных на 
повышение качества предоставления госу-
дарственных услуг и  эффективности дея-
тельности по каждому руководителю или 
работнику, вовлеченному в  оказание дан-
ных услуг [4].

Экспертные методы оценки качества ус-
луг представляют собой методы организа-
ции работы со специалистами-экспертами 
и обработки их мнений. В качестве экспер-
тов оценки качества муниципальных услуг 
могут выступать различные юридические 
и/или физические лица, имеющие опыт 
в данной деятельности.

Комплексные методы оценки качества 
услуг подразумевают сочетание вышеназ-
ванных методов. Н.С. Мирзоян предлагает 
комплексную методику оценки качества 
предоставляемых государственных (муни-
ципальных) услуг, основанную на совмест-
ном учете объективных и субъективных ха-
рактеристик [5].

В качестве информационной базы для 
расчета индекса качества предоставления 
государственных (муниципальных) услуг 
на основании статистического метода (анке-
тирование) определены четыре показателя:

1. Оценка удовлетворенности качеством 
содержания услуги.

2. Оценка комфортности и доступности 
условий, в которых оказывается услуга.

3. Оценка удовлетворенности количе-
ством ресурсов, затрачиваемых получате-
лем на получение услуги.

4. Оценка удовлетворенности качеством 
параметров электронного интерфейса ока-
зания государственной и  муниципальной 
услуги.

Далее данные по каждому показателю 
подлежат количественной градации и  ран-
жированию. 

На втором этапе производится расчет 
оценки соответствия качества фактически 
предоставляемых государственных (муни-
ципальных) услуг стандартам качества го-
сударственных (муниципальных) услуг по 
каждому субъекту, предоставляющему го-
сударственные (муниципальные).

Результаты полученной оценки подле-
жат качественной интерпретации со значе-
ниями в интервале от 0 до 100, полученные 
оценки позволяют разработать комплекс 
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мероприятий, направленных на повышение 
качества предоставления государственных 
(муниципальных) услуг [5]. 

Таким образом, для оценки качества 
муниципальных услуг используют раз-
личные методики, каждая из которых име-
ет недостатки, преимущества и  особен-
ности. Существующие подходы к  оценке 
качества муниципальных услуг объединя-
ет то, что их важной составляющей явля-
ется учет мнения получателя о  качестве 
услуг [6].

Вместе с  теоретическими исследова-
ниями оценки качества муниципальных 
услуг, органы власти осуществляют дея-
тельность в данном направлении для вне-
дрения практической оценки. В федераль-
ных и региональных нормативно-правовых 
актах выделяются целевые показатели 
качества предоставляемых государствен-
ных и муниципальных услуг, такие как до-
ступность услуг, комфортность получения 
услуг, удовлетворенность получателей, но 
на практике наименование и  конкретные 
значения показателей определяются муни-
ципальными образованиями самостоятель-
но с  учетом специфики предоставляемой 
муниципальной услуги, возможностями 
муниципального образования. Для органов 
местного самоуправления важно не толь-
ко оценивать значения этих показателей 
в  ретроспективе, но и  прогнозировать их 
на ближайшую перспективу для принятия 
эффективных управленческих решений 
в данной сфере [7].

Несмотря на то, что определенные 
шаги в  этом направлении предпринима-
лись и  предпринимаются, универсальной 
и  общепризнанной методики комплексной 
оценки качества муниципальных услуг 
экономистами в  настоящее время не вы-
работано. Учитывая сказанное, авторами 
предлагается методика оценки качества му-
ниципальных услуг, основанная на следую-
щих принципах:

1) использование статистических мето-
дов (опроса и/или анкетирования) как среди 
получателей муниципальных услуг с  це-
лью выявления актуальных потребностей, 
уровня удовлетворенности качеством полу-
чаемых услуг и их ожиданий, так и сотруд-
ников всех учреждений, предоставляющих 
муниципальные услуги, для выявления не-
достатков в работе;

2) обеспечение открытой и общедоступ-
ной информации получателям муниципаль-
ных услуг, в том числе и по процессу обжа-
лования полученных услуг;

3) предоставление права выбора полу-
чателям муниципальных услуг в  отноше-
нии видов муниципальных услуг и  спосо-
бов их получения; 

4) обеспечение эффективных управлен-
ческих решений в разрешении жалоб полу-
чателей муниципальных услуг.

По мнению авторов, качество муници-
пальных услуг может быть оценено с при-
менением критериев, объединенных в груп-
пы: информационные, функциональные 
и эмоциональные (табл. 2). 

Таблица 2
Показатели для оценки качества муниципальных услуг

Информационные Функциональные Эмоциональные
1. Доля числа исполненных 
в  срок заявлений о  получении 
муниципальных услуг.
2. Доля соблюдения требований 
законодательных нормативно-
правовых актов по стандарти-
зации и  регламентированию 
муниципальных услуг.
3. Доля получателей муници-
пальных услуг, удовлетворен-
ных качеством информации 
о порядке их предоставления.
4. Доля муниципальных услуг, 
информация о которых доступ-
на через электронные формы 
и интернет.
5. Доля обоснованных жалоб, 
по результату рассмотрения 
которых были приняты меры 
и получателям муниципальных 
услуг направлены ответы и др.

1. Доля соблюдения нормати-
вов санитарных требований.
2. Доля получателей муници-
пальных услуг, удовлетворен-
ных условиями ожидания.
3. Доля получателей муници-
пальных услуг, принятых в  те-
чение установленных 15 минут 
от назначенного им времени 
приема.
4. Доля муниципальных услуг, 
которые можно получить с ис-
пользованием терминальных 
устройств и сети Интернет.
5. Средняя удаленность получа-
телей муниципальных услуг от 
места их предоставления и др.

1. Доля заявлений на получение 
муниципальных услуг, заполнен-
ных верно.
2. Доля потребителей удовлетво-
ренных качеством процесса пре-
доставления услуги.
3. Доля потребителей, удовлетво-
ренных вежливостью персонала 
и др.
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В группу информационных критериев 

входят надежность, безопасность, контакт 
с  получателем, разрешение жалоб и  кон-
фликтов, а  также полнота, доходчивость 
и доступность информации о порядке пре-
доставления муниципальных услуг. 

В группу функциональных критериев 
входят территориальное расположение, са-
нитарно-гигиенические условия помеще-
ния, комфортность условий в  помещении, 
в  котором предоставляются муниципаль-
ные услуги, время ожидания в  очереди 
и время оказания услуги, вежливость и ком-
петентность сотрудника, взаимодействую-
щего с заявителем при предоставлении му-
ниципальных услуг, предоставления услуг 
с использованием терминальных устройств, 
сети Интернет и прочее. 

В группу эмоциональных критериев 
входят точность, аккуратность, качество 
результатов труда сотрудника, взаимодей-
ствующего с  заявителем при предоставле-
нии муниципальных услуг, и удовлетворен-
ность получателя услуг. 

Таким образом, критерии качества му-
ниципальных услуг, включая их доступ-
ность, – это совокупность количественных 
и  качественных показателей, позволяю-
щих измерять, учитывать, контролировать 
и оценивать результат предоставления дан-
ных услуг. 

Оптимальным методом получения вы-
шеперечисленной информации является 
проведение социологических опросов по-
лучателей муниципальных услуг. Соци-
ологические опросы выбраны в  качестве 
используемого метода оценки, потому что 
они отражают действительные, а  не стан-
дартизированные значения показателей. 
Также подобный метод оказывается весь-
ма простым, экономичным инструментом 
сбора данных, поскольку дает возможность 
судить о  состоянии и  тенденциях качества 
предоставляемых муниципальных услуг 
и  оперативным, поскольку результаты, по-
лученные на основе выборки, не требуют 
дополнительных математических обрабо-
ток с помощью программных средств.

По предложенной методике качество 
муниципальных услуг могут оценить фи-
зические и юридические лица, органы вла-
сти, бюджетные учреждения, иные юри-
дические лица или независимые эксперты. 
В общем виде долю каждого вышепере-
численного показателя можно определить 
как отношение фактически достигнутого 
значения показателя к  его плановому или 
к  их общей сумме, а  сводный показатель 

качества муниципальных услуг  – как сум-
ма баллов по каждому вопросу по каждой 
группе (информационных, функциональ-
ных и  эмоциональных критериев), входя-
щих в  опросный лист, умноженных на их 
весовой коэффициент.

По полученному значению сводного по-
казателя муниципальные услуги подлежат 
ранжированию. После ранжирования со-
ставляется перечень муниципальных услуг, 
по которым в дальнейшем существует необ-
ходимость разработки комплекса мероприя-
тий, направленных на повышение качества 
данного вида муниципальных услуг. 

Предлагаемая методика позволяет 
оценить качество муниципальных услуг 
на различных этапах их предоставления, 
учитывая при этом причинно-следствен-
ные связи и мнения получателей муници-
пальных услуг.

Исследование выполнено при поддержке 
РФФИ № 17-32-01142 «Оценка организаци-
онно-экономических последствий террито-
риальной трансформации муниципальных 
образований региона (на примере Республи-
ки Башкортостан)».
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