
10 ÃÓ ¹7’08 ÌÅÒÎÄÎËÎÃÈß ÓÏÐÀÂËÅÍÈß 
 

1. ÏÐÅÄÈÑËÎÂÈÅ 

Äåïàðòàìåíò ðåôîðìèðîâàíèÿ 
ñôåðû ïóáëè÷íûõ óñëóã2 (ÄÐÑÏÓ) 
áûë ñôîðìèðîâàí ãîä íàçàä. Ê ÷èñëó 
åãî îñíîâíûõ ïîëíîìî÷èé îòíîñÿòñÿ 
îêàçàíèå êîíñóëüòàöèîííîé ïîìîùè 
ïðåìüåð-ìèíèñòðó è îñóùåñòâëåíèå 
êîîðäèíàöèè äåÿòåëüíîñòè äåïàðòà-
ìåíòîâ Ïðàâèòåëüñòâà â îáëàñòè 
ðåôîðìèðîâàíèÿ ñôåðû ïóáëè÷íûõ 
óñëóã, âêëþ÷àÿ âîïðîñû ðåôîðìû 
ãîñóäàðñòâåííîé ñëóæáû è ìåñòíîãî 
ñàìîóïðàâëåíèÿ. Òåñíî ñîòðóäíè÷àÿ 
â ñâîåé ðàáîòå ñ Äàóíèíã Ñòðèò 103, 
Êàçíà÷åéñòâîì, îñòàëüíûìè ÷ëåíàìè 
Ñåêðåòàðèàòà Êàáèíåòà ìèíèñòðîâ è 
äðóãèìè äåïàðòàìåíòàìè Ïðàâè-
òåëüñòâà, ÄÐÑÏÓ çàíèìàåòñÿ ñîâåð-
øåíñòâîâàíèåì ñóùåñòâóþùèõ îðãà-
íèçàöèîííûõ ñòðóêòóð è ñèñòåì 
óïðàâëåíèÿ, óëó÷øåíèåì ñèñòåìû 
ñòèìóëèðîâàíèÿ è ïîâûøåíèÿ êâà-
ëèôèêàöèè ãîñóäàðñòâåííûõ ñëóæà-
ùèõ ñ öåëüþ îêàçàíèÿ áîëåå êà÷åñò-
âåííûõ è îðèåíòèðîâàííûõ íà ïî-
òðåáèòåëåé ïóáëè÷íûõ óñëóã.  

Öåíòðàëüíàÿ èäåÿ ïðàâèòåëüñò-
âåííîé ñòðàòåãèè ðåôîðìèðîâàíèÿ 
ñåêòîðà ïóáëè÷íûõ óñëóã ñîñòîèò â 
òîì, ÷òî  ïðåäîñòàâëÿåìûå  óñëóãè  â  

áîëüøåé ñòåïåíè äîëæíû îòâå÷àòü 
ïîòðåáíîñòÿì è æåëàíèÿì ïîòðåáè-
òåëåé. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî ëó÷øå 
ðàçîáðàòüñÿ â òîì, ÷òî âëèÿåò íà 
óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé è 
êàê ýòî ìîæíî èçìåðèòü.  

Äëÿ ðåøåíèÿ ýòîé çàäà÷è ÄÐÑÏÓ 
ïîðó÷èë ìåæäóíàðîäíîìó èññëåäî-
âàòåëüñêîìó öåíòðó MORI ïîäãîòî-
âèòü äàííûé îò÷åò4, â êîòîðîì ðàñ-
ñìàòðèâàþòñÿ ðàçëè÷íûå ìåòîäû 
îöåíêè ìíåíèé ïîòðåáèòåëåé è äà-
þòñÿ ðåêîìåíäàöèè ïî èçìåðåíèþ 
ñòåïåíè èõ óäîâëåòâîðåííîñòè óñëó-
ãàìè. Îò÷åò ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé 
óíèêàëüíûé îáçîð èññëåäîâàòåëü-
ñêèõ äîñòèæåíèé â îáëàñòè êîì-
ïëåêñíîãî èçó÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé è 
ÿâëÿåòñÿ öåííûì ðóêîâîäñòâîì äëÿ 
ïðàêòèêóþùèõ óïðàâëåíöåâ. Áëàãî-
äàðÿ ýòîìó åãî ìîæíî ñ÷èòàòü âàæ-
íûì âêëàäîì â äîñòèæåíèå íàøåé 
âûñøåé öåëè – îêàçàíèÿ ïóáëè÷íûõ 
óñëóã, â áîëüøåé ìåðå îðèåíòèðî-
âàííûõ íà íóæäû ïîòðåáèòåëåé.  

Âýíäè Òîìñîí, Ñîâåòíèê ïðå-
ìüåð-ìèíèñòðà ïî âîïðîñàì ðå-
ôîðìèðîâàíèÿ ñôåðû ïóáëè÷íûõ óñ-
ëóã Àïðåëü 2002.  

2. ÂÂÅÄÅÍÈÅ 

1Â äàííîì îò÷åòå ïðåäñòàâëåíû 
ðåçóëüòàòû îáçîðà ñóùåñòâóþùèõ 
ïîäõîäîâ ê îöåíêå è ïîíèìàíèþ 
óäîâëåòâîðåííîñòè2 ïîòðåáèòåëåé, 

                                                           
1 Market & Opinion Research Institute 

(MORI) – îäíà èç íàèáîëåå äèíàìè÷íî 
ðàçâèâàþùèõñÿ èññëåäîâàòåëüñêèõ îðãà-
íèçàöèé Âåëèêîáðèòàíèè. Îñóùåñòâëÿåò 
îðãàíèçàöèþ è ïðîâåäåíèå êîëè÷åñòâåí-
íûõ è êà÷åñòâåííûõ èññëåäîâàíèé, êàê â 
÷àñòíîì, òàê è â ãîñóäàðñòâåííîì ñåêòî-
ðå. Îñíîâàí â 1969 ã. – ïðèì. ïåðåâîä÷è-
êà.  

2 Êàê èçâåñòíî, â Âåëèêîáðèòàíèè íå 
ñóùåñòâóåò æåñòêîãî ðàçäåëåíèÿ ìåæäó 
ãîñóäàðñòâåííûì è ìóíèöèïàëüíûì óï-
ðàâëåíèåì, ïîýòîìó êîððåêòíåå èñïîëü-

ïðîâåäåííîãî öåíòðîì MORI ïî çà-
êàçó Äåïàðòàìåíòà ðåôîðìèðîâàíèÿ 
ñôåðû ïóáëè÷íûõ óñëóã ïðè Ñåêðå-
òàðèàòå Êàáèíåòà ìèíèñòðîâ. 3 4 

Ãëàâíîé öåëüþ ïðîâåäåííîé ðà-
áîòû áûëî îáîáùåíèå ñóùåñòâóþ-
ùèõ çíàíèé, ïîëó÷åííûõ íà îñíîâå 
ýìïèðè÷åñêèõ äàííûõ èññëåäîâàíèé 

                                                                   
çîâàòü îáîáùàþùèé òåðìèí «ïóáëè÷íûå 
óñëóãè» – ïðèì. ïåðåâîä÷èêà. 

3 Çíàìåíèòàÿ óëèöà â öåíòðå Ëîíäîíà; 
çäåñü â äîìå ¹10 ðàñïîëîæåíà îôèöè-
àëüíàÿ ðåçèäåíöèÿ ïðåìüåð-ìèíèñòðà 
Âåëèêîáðèòàíèè – ïðèì. ïåðåâîä÷èêà 

4 Èñòî÷íèê ïóáëèêàöèè: 
http://www.nscs.ru/ipp/library/estimation

-of-public-services.php  
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