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Аннотация
В издании рассмотрены вопросы формирования

клиентоориентированности как ключевого фактора
повышения уровня сервисно-ориентированной политики в
государственном учреждении. В пособии рассматривается
принцип клиентоориентированности, заимствованный из
бизнеса, и осуществлена попытка реализации принципа
клиентоориентированности в системе государственного
управления на примере online-платформы знаний. Издание
будет полезно специалистам, которые занимаются развитием
сервисности в учреждениях.
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Введение

 
Одним из важных условий модернизации национальной

экономики и  повышения эффективности функционирова-
ния является реформирование системы государственного
управления в России. Задача повышения эффективности го-
сударственного управления является приоритетной не толь-
ко для государственного управления, но и для экономиче-
ского развития страны. Это ее значение неоднократно отме-
чалось и Президентом и Правительством Российской Феде-
рации. В этом качестве она утверждена и многими норматив-
ными правовыми актами, в частности Программой «Цифро-
вая экономика», утвержденной Распоряжением Правитель-
ства РФ от 28.07.2017 №1632-р.

Мероприятия по проведению административной рефор-
мы, предусмотренные Концепцией административной ре-
формы в  Российской Федерации в  2006  – 2010  гг., одоб-
ренной распоряжением Правительства РФ от  25  октября
2005 №1789-р, направлены на решение комплексной зада-
чи повышения эффективности государственности управле-
ния. В концепции долгосрочного социально-экономическо-
го развития Российской Федерации на  период до  2020  г.,
утвержденной распоряжением Правительства РФ от 17 но-
ября 2008 г. №1662-р, обеспечение эффективности системы
государственного управления и расширение свободы пред-



 
 
 

принимательства обозначены как целевые ориентиры соци-
ально-экономического развития страны. В основных направ-
лениях деятельности Правительства Российской Федерации,
утвержденных распоряжением Правительства РФ от 17 но-
ября 2008 г. №1663-р, отмечается, что качественно новый
уровень эффективности государственного управления есть
необходимое условие достижения целей социально-эконо-
мического развития России.

Одной из  важных задач повышения эффективности го-
сударственного и муниципального управления является со-
вершенствование исполнения государственных или муници-
пальных функций и предоставления качественных государ-
ственных и муниципальных услуг посредством применения
клиентоориентированного подхода в  государственном или
муниципальном управлении.

Стоит отметить, что существуют научные и прикладные
проблемы, связанные со  становлением теории, методоло-
гии в  развитии клиентоориентированного подхода. Отсут-
ствует единый подход к пониманию клиентоориентирован-
ности, особенно применение клиентоориентированного под-
хода в государственном управлении. Клиентоориентирован-
ный подход в государственном управлении фактически све-
ден к  применению информационных технологий в  госу-
дарственном и  муниципальном управлении. Особую роль
в  формировании клиентоориентированного подхода осу-
ществляет персонал. Фактически персонал государственно-



 
 
 

го или муниципального органа в процессе реализации функ-
ций оказывает качественные государственные или муници-
пальные услуги.

В этой связи, существует необходимость осмысления при-
менения клиентоориентированного подхода в государствен-
ном или муниципальном управлении, методов формирова-
ния системы клиентоориентированного подхода в государ-
ственном или муниципальном управлении.

До настоящего времени проблема развития клиентоори-
ентированного подхода в  государственном и  муниципаль-
ном управлении не получила должного отражения в научных
исследованиях.

В основном имеет место исследования роли государствен-
ных услуг в государственном управлении, изучение природы
государственных и муниципальных услуг, оценки качества
предоставляемых услуг.

По  клиентоориентированному подходу стоит отметить
следующее.

В  основном исследования посвящены развитию и  при-
менению клиентоориентированного подхода в  коммерче-
ских организациях. В  связи с  тем, что клиентоориентиро-
ванность рассматривается как профессиональная компетен-
ция и фактор конкурентоспособности, интерес представля-
ют труды ученых, изучавших данные вопросы (И.Б.Дура-
ковой, А.  Я.  Кибанова, М.  И.  Магуры, И.  В.  Моисеевой,
Г. Г. Руденко, Ю. Г. Одегова и др.).



 
 
 

В зарубежной литературе стоит отметить известного тео-
ретика маркетинг-менеджмента Филиппа Котлера, который
понимал клиентоориентированный подход как индивиду-
альный маркетинг.

В  связи с  вышеизложенным, особый интерес представ-
ляет исследование А. Н. Мальцева Нижегородского фили-
ала РАНХиГС «Клиентоориентированный подход в  госу-
дарственном и  муниципальном управлении». В  моногра-
фии рассмотрены особенности применения клиентоориен-
тированного подхода в государственном и муниципальном
управлении, текущее состояние и рекомендации по внедре-
нию клиентоориентированного подхода в органах государ-
ственной и муниципальной власти. Автором также предла-
гается реинжиниринг административных процедур с целью
сокращения бюджетных расходов.

Таким образом, актуальность и  недостаточная разрабо-
танность данной проблемы, требует критического осмысле-
ния формирования клиентоориентированности в  государ-
ственном и муниципальном управлении.



 
 
 

 
Глава 1. Концепция

клиентоориентированности
в бизнесе

 
Клиентоориентированный подход в  деловой деятельно-

сти – это концепция и практика организации бизнеса в мик-
роэкономике (экономике предприятий), ориентированная
на  максимальный учет и  удовлетворение индивидуальных
потребностей каждого потребителя, которые были сформи-
рованы в 80-е гг. прошлого века. Он первоначально возник
в  сфере оказания гражданам социальных услуг коммерче-
скими структурами, а затем нашел отражение в теории биз-
нес-менеджмента. А начиная с
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