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Аннотация. Службы занятости заинтересованы в формировании объектив-
ной оценки качества оказываемых населению услуг. Данная задача стала особен-
но актуальной в связи с переходом государственных служб занятости населения 
к клиентоцентричному подходу и внедрением цифровых форматов предоставле-
ния услуг. Авторы провели исследование практики оценки качества услуг по со-
действию занятости населения. Были изучены зарубежные и отечественные теоре-
тические и практические подходы к оценке качества оказания госуслуг в условиях 
цифровой среды и применения клиентоцентричного подхода. Информационную 
базу составили отзывы соискателей о доступности услуг служб занятости; микро-
данные выборочного наблюдения качества и доступности услуг в сферах образо-
вания, здравоохранения и социального обслуживания, содействия занятости на-
селения Росстата; статистические данные по  индикаторам цифровой экономики 
по  субъектам Российской Федерации; результаты анкетирования клиентов, по-
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лученные центром занятости г.  Новосибирска; сведения из  интервью и  нефор-
мальных бесед с представителями органов занятости населения г. Новосибирска 
и  Новосибирской области. Инструментарий исследования включает статисти-
ческие методы анализа, контент-анализ отзывов соискателей. Исследование по-
казало, что с переходом на цифровой формат оказания услуг удовлетворенность 
их качеством во многом определяется наличием у клиента цифровых компетенций 
и доступа к цифровым сервисам. При этом используемая органами занятости ме-
тодика оценки клиентоцентричности не учитывает данные аспекты. В заключении 
представлены рекомендации по совершенствованию методического обеспечения 
оценки клиентоцентричности служб занятости.

Ключевые слова: цифровизация, государственные услуги, службы занятости 
населения, клиентоцентричность, клиентоориентированность, цифровые навыки, 
занятость. 
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Abstract. Employment services are interested in  forming an  objective assess-
ment of the quality of services provided to the population. Despite the implementation 
of a client-centered approach, there has been a decrease in service quality assessment 
as employment services transitioned to digitalization of service provision. Th is decline 
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can be attributed, in part, to the low digital literacy among the population. Th e authors 
conducted a study of the practice of evaluating service quality in promoting employ-
ment. Th e paper reviews both theoretical and practical approaches to assessing public 
service quality in a digital environment and implementing a client-centered approach. 
The research draws on  various sources, including job seekers’ reviews, microdata 
on  public service quality and availability, digital economy statistical data, survey re-
sults from employment service clients, and interviews with representatives of employ-
ment agencies in the Novosibirsk region. Th e methods of the research include statistical 
analysis and content analysis. Th e fi ndings indicate that with the transition to a digital 
format of service delivery, customers’ satisfaction with the quality of services is large-
ly determined by  their digital competencies and access to  digital services. However, 
the current methodology for assessing client-centricity lacks consideration of these fac-
tors. Th e conclusion presents recommendations for enhancing the methodological sup-
port for assessing client centricity, leading to a more concise evaluation of the quality 
of employment services.

Keywords: digitalization, public services, public employment services, customer 
centricity, customer orientation, digital skills, employment.
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Введение
Анализ качества оказания государственных услуг в сфере содействия 

занятости населения выступает одним из важных инструментов управле-
ния в  деятельности различных профессиональных групп пользователей. 
Так, для руководителей центров занятости населения он реализуется че-
рез мониторинг показателей, участвующих в расчете индекса клиентоцен-
тричности. В академическом сообществе такой анализ позволяет оценить 
доступность получения гражданами услуг в сфере содействия занятости 
населения, а  также установить проблемы, с  которыми они сталкивают-
ся. Совместные усилия практиков и ученых в данном направлении будут 
способствовать совершенствованию методического обеспечения анализа, 
а  реализация обоснованных предложений позволит повысить качество 
оказания услуг для населения в условиях цифрового неравенства.

Клиентоцентричный подход сегодня активно применяется в публич-
ном секторе (Линник и др., 2020). В число стратегических инициатив, ут-
вержденных Правительством России в 2021 г., включена инициатива «Кли-
ентоцентричность». Ее цель – сделать органы власти более внимательными 
к  запросам граждан. Для ее  реализации разработан федеральный проект 
«Государство для людей», в соответствии с которым проработаны стандар-
ты клиентоцентричности: «Государство для людей», «Государство для биз-
неса» и «Стандарт для внутреннего клиента». 
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Согласно этим стандартам, внедрение клиентоцентричного подхода на-
прямую связано с развитием цифровых сервисов. В стандарте «Государство 
для людей» цифровые каналы определены преимущественными каналами 
взаимодействия органов власти с  клиентами. Таким образом, успешность 
развития цифровой инфраструктуры во многом определяет эффективность 
внедрения клиентоцентричного подхода в госуправление. Представляется 
важным изучить, как именно осуществляется переход служб занятости на-
селения (далее – СЗН) России на клиентоцентричный подход и цифровой 
формат, выявить проблемы и  перспективы его реализации, в  том числе 
с точки зрения удовлетворенности клиентов. 

Внедрение клиентоцентричного подхода в деятельность СЗН предпо-
лагает изменение принципов работы как с гражданами, так и с работодате-
лями. В  рамках исследования переход на  клиентоцентричность изучается 
в тесной связи с цифровизацией деятельности СЗН. Отсутствие необходи-
мых цифровых компетенций у части населения может стать препятствием 
для успешной реализации реформы. В  связи с  этим данное исследование 
фокусируется на клиентоцентричности в отношении граждан.

При переходе на клиентоцентричный подход разработаны единые тре-
бования для всех государственных СЗН России. Поэтому мы позициониру-
ем данное исследование как направленное на изучение российской практи-
ки в целом без рассмотрения специфики отдельных регионов или муници-
палитетов. В то же время при проведении исследования нами использова-
ны данные Центра занятости города Новосибирска, полученные в период 
реализации реформы. Полученные результаты, на наш взгляд, не являются 
специфичными для данного муниципалитета, отражая, в первую очередь, 
практику внедрения единых требований на национальном уровне, и могут 
быть распространены на Российскую Федерацию в целом.

Прекаризация занятости в условиях цифровизации

Глобальные трансформационные процессы, обусловленные цифровиза-
цией, затронули все сферы деятельности человека. Откликом на такие изме-
нения стали прекариат и явление социальной прекарности, которые характер-
ны преимущественно для трудовых отношений и проявляются, в частности, 
в безработице, отсутствии социальных гарантий и социальных лифтов и др.

Прекаризацией Р. Кастель назвал динамику сферы труда и занятости 
в  течение последних десятилетий, понимая под ней вынужденную необ-
ходимость субъектов рынка труда самостоятельно решать свои проблемы 
в условиях неопределенного будущего (Сизова, Осипова, 2016). В результате 
прекаризации возникает социальная прекарность. Применительно к рынку 
труда в литературе встречаются два подхода к определению прекарности: 
прекарность труда (малоквалифицированный труд, который не  ценится 
на  предприятии) и  прекарный статус занятости (незащищенные формы 
занятости) (Сизова, Осипова, 2016). В данном исследовании мы понимаем 
прекарность труда в соответствии со вторым подходом, рассматривая огра-
ничения в доступе на рынок труда как фактор социальной прекарности. 
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Переход на цифровой формат оказания госуслуг населению, в том чис-
ле в рамках реформы служб занятости, а также дистанционная занятость 
в  период пандемии Covid-19 стали своеобразной проверкой компьютер-
ной грамотности населения. Характерно, что среди российских граждан, 
не зарегистрированных на  портале госуслуг, уровень владения цифровы-
ми навыками значительно ниже по сравнению с теми, кто зарегистрирован 
на данном портале (Дмитриева и др., 2021).

Повсеместная цифровизация трудовой деятельности, автоматизация 
и компьютеризация рабочих мест вызвали определенные трудности у кате-
гории работников «50 лет и  старше». В  то время как молодежь, свободно 
находящаяся в цифровой среде, потеряла навыки коммуникации при тру-
доустройстве на работу (Лищук, Капелюк, 2023).

В этой связи нельзя не  отметить социально-экономическую значи-
мость клиентоцентричного подхода СЗН для снижения прекарности, при-
сущей цифровому рынку труда. Это касается как случая потери и поиска 
работы для лиц трудоспособного возраста, так и возможностей адаптации 
на рынке труда для молодых специалистов. Использование специалиста-
ми СЗН клиентоцентричного подхода при оказании услуг населению по-
зволяет: снять волнение соискателей по поводу потери работы и придать 
уверенность в том, что найдется другая работа; уменьшить степень их бес-
покойства по поводу материального положения, обеспечив поддержку го-
сударства в форме выплат социального характера, пособий по безработи-
це; помочь стать более уверенными в трудовой карьере молодым специ-
алистам. 

Таким образом, современный тренд на цифровизацию немыслим без 
клиентоцентричного подхода как в бизнесе, так и при оказании госуслуг на-
селению. 

Цифровая трансформация определена национальной целью разви-
тия страны в соответствии с Указом Президента Российской Федерации 
от 21.07.2020 N 474 «О национальных целях развития Российской Федера-
ции на период до 2030 г.». Об усилении роли цифровизации в деятельно-
сти СЗН свидетельствуют внесенные изменения в Закон РФ от 19.04.1991 
N 1032–1 «О занятости населения в Российской Федерации». Согласно по-
правкам, оказание услуг в области содействия занятости населения осу-
ществляется посредством электронного документооборота с использова-
нием ЕЦП (ст. 16–2 Закона N 1032–1). Для получения таких услуг в соот-
ветствии со ст. 15 Закона N 1032–1 граждане и работодатели подают в ор-
ганы занятости документы в электронной форме с использованием ЕЦП 
и портала «Госуслуги».

Это предусматривает постоянное совершенствование сервисов, цифро-
вых платформ и т.п., а также мониторинг потребностей клиентов и оценку 
удовлетворенности качеством оказания услуг. 

Заслуживает внимание работа В. Н. Южакова и соавторов (2022), в ко-
торой представлены результаты оценки гражданами клиентоцентричности 
государственного контроля. Отмечается, что оценки показателей клиенто-
центричности при личном обращении граждан в контрольно-надзорные 
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органы существенно выше по сравнению с дистанционным взаимодействи-
ем. Учитывая тенденцию цифровизации, авторы работы считают критиче-
ски важным повышение клиентоцентричности в  рамках дистанционного 
формата. 

Согласно результатам опросов, проведенных исследователями из РАН-
ХиГС в 2022–2023 гг., более 80% респондентов готовы к цифровому взаимо-
действию с государством. Тем не менее доля граждан, не готовых к такому 
взаимодействию, существенно выше среди лиц в  возрасте старше 60  лет, 
с  низким уровнем образования и  проживающих в  сельской местности 
(Южаков и др., 2023).

Целью настоящего исследования является изучение практики оценки 
удовлетворенности населения качеством оказания государственных услуг 
по содействию занятости в условиях перехода на клиентоцентричный под-
ход и цифровой формат. 

Гипотеза исследования: снижение оценки качества услуг, оказываемых 
службами занятости, несмотря на применение ими клиентоцентричного 
подхода, произошло в связи с переходом на цифровой формат оказания ус-
луг и связано с низкой цифровой грамотностью населения. 

Выдвижению данной гипотезы способствовали результаты обзора 
зарубежных и  отечественных публикаций. В  публикациях, посвящен-
ных деятельности служб занятости России в  2021–2023 гг., отмечен ряд 
негативных тенденций. В отчете Счетной палаты Российской Федерации 
по проверке использования бюджетных средств, выделенных на создание, 
развитие и  эксплуатацию Единой цифровой платформы «Работа в  Рос-
сии» (далее  – ЕЦП), указано невыполнение критерия «Снижение доли 
сообщений об ошибках в работе Платформы и отрицательных отзывов 
пользователей»1. В  2021–2022 гг. установлено снижение удовлетворен-
ности клиентов услугами, оказываемыми службами занятости, которое 
проявилось в снижении средней оценки, указанной клиентами в отзывах, 
росте числа негативных отзывов (см.: Лищук, Капелюк, 2022; Маслова, Ко-
лесникова, Околелых, 2023).

Степень изученности вопроса клиентоцентричности 
в литературе

Современные исследователи клиентоцентричности относят ее  зарож-
дение к середине XX в., находя ее истоки в трудах классиков менеджмента 
(Gummesson, 2008; Pardo-Jaramillo и др., 2020). Ойнер и др. (2018) предста-
вили результаты изучения понятия «клиентоориентированность», получен-
ные на основе метаанализа публикаций, размещенных в базе Scopus. Они 

1 Отчет о  результатах контрольного мероприятия «Проверка использования бюджетных средств, 
выделенных на создание, развитие и эксплуатацию информационно-аналитической системы «Обще-
российская база вакансий «Работа в России» в 2015–2021 годах» // Счетная палата Российской Феде-
рации. URL: https://ach.gov.ru/upload/iblock/f9f/p4qastukxuq2hjst1teg2i01n6tj22r3.pdf (дата обращения: 
24.06.2023).
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выделили три волны эволюции данного понятия. Первая волна связана 
с критикой продуктоориентированного подхода к бизнесу и формировани-
ем предпосылок перехода к клиентоориентированному подходу. Во второй 
волне развития данного подхода ориентация на  клиента рассматривается 
в качестве одного из элементов концепции рыночной ориентации. Впослед-
ствии в результате более глубокого изучения составных частей его выдели-
ли в отдельный подход – клиентоцентричный (customer centricity) – третья 
волна (Ойнер и др., 2018).

В зарубежной литературе, как отмечают О. Ойнер и соавторы, исполь-
зуются близкие по значению понятия customer orientation, customer focused, 
customer centricity и customer driven, которые в российской литературе в те-
чение длительного периода переводились как «клиентоориентированность» 
(там же).

Отличаются ли данные понятия или все дело в особенностях перевода? 
Для этого обратимся к  методическому руководству «Клиентоцентричный 
подход в  госуправлении: навигатор цифровой трансформации», разрабо-
танному Центром подготовки цифровой трансформации ВШГУ РАНХиГС. 
Под клиентоориентированностью понимают действия, которые направле-
ны на понимание потребности клиента, выполнение требований и стремле-
ние превзойти ожидания каждого клиента. Клиентоцентричность – это мо-
дель построения деятельности, устройство организации, обеспечивающее 
предоставление услуг, максимально адаптированных для каждого клиента 
(Линник и др., 2020). Опираясь на данные трактовки, можно сделать вывод, 
что клиентоориентированность выступает фундаментом клиентоцентрич-
ной модели. 

В статье Л. Ламберти под клиентоцентричностью понимается способ-
ность фирмы: (1) постоянно взаимодействовать с  клиентами для выявле-
ния явных и  неявных потребностей; (2) вовлекать клиентов в  процессы 
принятия решений по разработке новых товаров и услуг; (3) выстраивать 
скоординированную оргструктуру для оперативного сбора и обработки ин-
формации о клиентах; (4) обеспечивать систему логистики, позволяющую 
удовлетворить потребности клиентов (Lamberti, 2013).

Как показал поиск в системе научных публикаций «Академия Google», 
термин «клиентоцентричность» в англоязычной литературе появляется 
на рубеже 1990–2000-х гг. Публикации, посвященные клиентоцентричности 
в государственном секторе, активизировались несколько позже, в середине 
2000-х гг. Быстрый рост числа публикаций в англоязычной литературе, за-
трагивающих проблему клиентоцентричности, как в целом, так и в госсек-
торе, начался в последние годы (рис. 1).

Зарубежные исследователи подчеркивают, что концепция клиентоцен-
тричности получает все более широкое распространение в госсекторе как 
средство повышения качества услуг и удовлетворенности граждан полно-
той, качеством и доступностью услуг (Ananda, Pawsey, Nayeem, 2022; Hashim 
и др., 2022). 

Внедрение принципов клиентоцентричности соответствует идеям мо-
дернизации госуправления на основе концепции нового государственного 
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менеджмента (New Public Management) (Jacob, Schiffi  no, Biard, 2018; Kakouris, 
Meliou, 2011; Ma, 2017). Концепция предполагает переход на рыночные 
принципы управления и заимствование успешных практик из частного 
сектора. 

Рисунок 1 

Результаты поиска англоязычных публикаций по запросам 
«клиентоцентричность» и «клиентоцентричность в госсекторе» 

в «Академии Google» (Google Scholar) по году публикации

Источник: Определено авторами по данным scholar.google.com (дата обращения: 17.07.2023).
Данные по позиции «Всего» получены с помощью запроса “customer centric” OR “customer centricity”; 
«В госсекторе» – с помощью запроса (“customer centric” OR “customer centricity”) AND (“public sector” 
OR “public service”).

Внедрение клиентоцентричного подхода в  деятельность госучрежде-
ний имеет особенности: значительная неоднородность пользователей; не-
обходимость удовлетворения потребностей всех групп клиентов; сравни-
тельно редкая частота использования; сложность контента ввиду законода-
тельных ограничений; интероперабельность с целью реализации межведом-
ственного взаимодействия; отсутствие по многим видам услуг конкуренции 
(Gummesson, 2008; Van Velsen и др., 2009).

Отмечают следующие преимущества клиентоцентричного подхода 
в госсекторе: повышение доверия граждан к госучреждениям; рост про-
зрачности и подотчетности, поскольку граждане становятся активными 
участниками процесса оказания госуслуг; содействие оргинновациям и со-
вершенствованию деятельности с использованием информации о предпо-
чтениях и приоритетах граждан (McDonald, 2006).

С развитием клиентоцентричного подхода расширилась практика ис-
пользования различных индексов для оценки удовлетворенности потре-
бителей услуг. Например, в США, Великобритании, Австралии, Сингапу-
ре используется индекс удовлетворенности клиентов (Customer Satisfaction 
Index), который основан на опросах потребителей услуг и представляет 
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собой интегральную оценку удовлетворенности2. В большинстве случаев 
индекс разрабатывается негосударственными организациями по  единой 
методике для частного сектора и госсектора, но его результаты используют-
ся государственными органами. 

В международной практике есть примеры расчета аналогичных индек-
сов государственными СЗН, например, в Германии и Эстонии рассчиты-
ваются индексы удовлетворенности работодателей и соискателей рабочих 
мест3. В рамках реализации клиентоцентричного подхода в госсекторе рас-
считываются и  другие интегральные индексы, такие как индекс потреби-
тельской лояльности (Net Promoter Score) в Финляндии (Luoma-aho, Canel, 
Hakola, 2021). 

Для успешного внедрения клиентоцентричного подхода при предо-
ставлении госуслуг требуются преобразования на всех уровнях управления 
(Weerakkody, Janssen, Dwivedi, 2011). 

В частности, создание технологической инфраструктуры; формирова-
ние культуры, ориентированной на потребителя; создание механизмов об-
ратной связи; разработка индикаторов клиентоцентричности для оценки 
эффективности предоставления услуг; обеспечение доступности и удоб-
ства цифровых платформ (Bannister, Connolly, 2011; Ozols, Nielsen, 2018; 
Weerakkody, Janssen, Dwivedi, 2011).

Первые этапы построения цифровой системы госуслуг не  были кли-
ентоцентричными, поскольку дизайн соответствующих информационных 
систем не определялся их пользователями (Van Velsen и др., 2009). В даль-
нейшем цифровизация госуслуг стала одним из способов повышения кли-
ентоцентричности (Chan, Lau, Pan, 2008; Ozols, Nielsen, 2018). Между тем 
масштабная цифровизация привела к  чрезмерному оптимизму в  оценке 
ее  возможностей. Результатом стало то, что с  развитием прогресса новые 
цифровые решения могут внедряться без полного понимания их влияния 
на формирование потребительской ценности госуслуги (Lember, Brandsen, 
Tõnurist, 2019; Trischler, Trischler, 2022).

По мере развития цифровизации исследователи поняли, что полно-
ценное использование электронных госуслуг определяется не только на-
личием доступа пользователей к цифровым технологиям, но и уровнем 
их владения цифровыми навыками. Исследования показывают, что в чис-
ло наиболее значимых факторов выбора дистанционного формата полу-
чения госуслуги выступают цифровые навыки (Pieterson, Ebbers, 2008; 
Robles, Torres-Albero, Villarino, 2022; Rodríguez-Hevía, Navío-Marco, Ruíz-

2 American Customer Satisfaction Index // ACSI. URL: https://theacsi.org/; Th e UK Customer Satisfaction 
Index (UKCSI) // Institute of Customer Service. URL: https://www.instituteofcustomerservice.com/research-
insight/ukcsi/; 2019 Annual Customer Satisfaction Measurement Survey // NSW Government. URL: https://
www.nsw.gov.au/sites/default/fi les/2020-06/DCS-OCSC-2019-Annual-Customer-Satisfaction-Survey.pdf; 
Customer Satisfaction Index of Singapore (CSISG) // Singapore Management University. URL: https://ise.
smu.edu.sg/csisg/customer-satisfaction-index-singapore-csisg (дата обращения: 02.09.2023).
3 Nunn A. Review of Performance Management in Public Employment Services // European Commission 
(2013), Brussels. URL: https://ec.europa.eu/social/BlobServlet?docId=10311&langId=en (дата обращения: 
02.09.2023).
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Gómez, 2020). Кроме того, люди с более высоким уровнем цифровых на-
выков демонстрируют более высокую удовлетворенность госуслугами, 
предоставляемыми в электронном виде (Ebbers, Jansen, van Deursen, 2016). 
Опираясь на результаты исследований, В. Эбберс с соавторами утвержда-
ют, что в развитых странах в будущем недостаточный уровень цифровых 
навыков не  будет препятствовать получению госуслуг, но  будет влиять 
на оценку качества их оказания (Ebbers, Jansen, van Deursen, 2016). Данные 
результаты свидетельствуют о  том, что внедрение клиентоцентричного 
подхода в государственном секторе должно опираться на уровень владе-
ния граждан цифровыми навыками.

Количество публикаций по  поиску «клиентоориентированность» 
(13  232 ед.) в  электронной библиотеке elibrary.ru значительно превыша-
ет количество публикаций по клиентоцентричности (1227 ед.). При этом 
наибольший удельный вес последних приходится на  более поздний пе-
риод (2018–2022 гг.) (рис. 2). Сравнение результатов (рис. 1 и 2) показы-
вает, что интерес к клиентоцентричности в русскоязычной научной ли-
тературе появился намного позже. До 2021 г. в русскоязычных публика-
циях практически не  рассматривались проблемы клиентоцентричности 
при оказании госуслуг. Рост числа публикаций по данной проблематике 
начался в 2021 г., т.е. с появлением стратегической инициативы «Клиен-
тоцентричность», и  уже в  2022  г. доля публикаций по  клиентоцентрич-
ности, рассматривающих или упоминающих госсектор, в русскоязычной 
литературе (23%) значительно превысила аналогичную долю в  англоя-
зычной (15%).

Рисунок 2 
Результаты поиска по слову «клиентоцентричность» 

в библиотеке elibrary.ru по году публикации

Источник: Определено авторами по данным elibrary.ru (дата обращения: 17.07.2023).
Данные по позиции «Всего» получены с помощью запроса «клиентоцентричность»; «В госсекторе» – 
в подборке по запросу «клиентоцентричность» по словам «государственный», «государственные ус-
луги», «госуслуги», «государственный сектор», «госсектор» с учетом морфологии.



48

Вопросы государственного и муниципального управления. 2023. № 4

Анализ работ по рассматриваемой проблематике позволил установить 
следующее:
–  исследования затрагивают разные области наук (экономика, менедж-

мент, маркетинг, политология, социология, психология и др.), зачастую 
они носят междисциплинарный характер;

–  концепция ориентации на клиента является одной из наиболее обсуж-
даемых как в научной среде, так и среди практиков. Однако единого 
определения понятий «клиентоориентированность» и «клиентоцен-
тричность» не установлено. У некоторых авторов имеет место их отож-
дествление (Сабирова, 2021; Трушкина, Рынкевич, 2019);

–  теоретическая концептуализация клиентоцентричного подхода по-
зволила сформировать разные точки зрения к определению данного 
понятия: как один из  элементов рыночно-ориентированного подхо-
да (Gummesson, 2008; Pardo-Jaramillo и др., 2020); как частный случай 
сервисно-ориентированного подхода (Gebauer и др., 2009); как само-
стоятельный подход к управлению организацией (Palacios-Marques, 
Guijarro, Carrilero, 2016). В рамках данного исследования наше понима-
ние клиентоцентричности ближе всего ко второму подходу. Мы пони-
маем под клиентоцентричностью прежде всего стратегию по улучше-
нию качества обслуживания и поддержанию долгосрочной лояльности 
клиентов, основными элементами которой являются разработка и пре-
доставление услуг с учетом потребностей клиентов и систематического 
сбора обратной связи; 

–  очевидно широкое применение клиентоцентричного подхода в банков-
ском секторе, а также на предприятиях сферы услуг (гостиничный сер-
вис, общественное питание, транспорт, логистика); 

–  отмечено повышенное внимание исследователей в применении клиен-
тоцентричности как ключевого направления совершенствования госу-
правления в России. В фокусе работ находятся вопросы изменения тре-
бований к служащим в условиях построения сервисного государства; 
внедрение ценностей клиентоцентричности в деятельность органов 
власти; использование данного принципа в подготовке кадров на гос-
службе; развитие профессиональной культуры госслужбы и др.
Представляют интерес публикации, посвященные совершенствованию 

госуслуг на  основе клиентоцентричного подхода и  в условиях цифровой 
трансформации (Линник и  др., 2020; Малкин, 2022). Большую ценность 
имеют работы, в которых предложены методики оценки качества услуг в ус-
ловиях реализации концепции клиентоцентричности (Вадимова, Витчуко-
ва, 2017; Романова, 2023; Савцова и др., 2022; Южаков и др., 2022). Несмотря 
на то, что они затрагивают другие сферы (деятельность таможенных орга-
нов, банковскую деятельность) или направления, отличные от содействия 
занятости населения (клиентоцентричную трансформацию пенсионного 
обеспечения или клиентоцентричность медицинских услуг в здравоохране-
нии), эти работы исследуют проблемы повышения качества услуг. Заслужи-
вают внимание исследования, раскрывающие систему независимой оценки 
качества услуг в социальной сфере, акцентирующие внимание на техноло-



49

Лищук Е.Н., Капелюк С.Д. Оценка качества услуг служб занятости при переходе на клиентоцентричный подход...

гиях, проблемах и перспективах внедрения клиентоцентричного подхода 
(Григорьянц, Петрова, 2022).

Таким образом, в академической среде практически отсутствуют рабо-
ты, посвященные оценке качества оказания услуг в деятельности СЗН в ус-
ловиях цифровизации и внедрения клиентоцентричного подхода. 

Эмпирическая база исследования 

В ходе исследования проведено изучение практики оценки качества 
госуслуг по содействию занятости в России в 2013–2023 гг. Эмпирической 
базой исследования стали ведомственные нормативно-правовые акты и ме-
тодические рекомендации, стратегические документы, статистические дан-
ные, результаты анкетирования и интервью. Исходя из поставленных рамок 
исследования рассматривались услуги государственных СЗН, оказываемые 
гражданам (в первую очередь по содействию в поиске подходящей работы).

Для анализа целевых ориентиров государственной политики в  части 
повышения качества услуг по  содействию занятости использованы Госу-
дарственная программа Российской Федерации «Содействие занятости» 
(2013–2030 гг.) (далее  – Госпрограмма «Содействие занятости») и  отчеты 
о ходе ее реализации4. Для изучения нормативно-правовой основы методи-
ки измерения качества госуслуг по содействию занятости использованы ве-
домственные нормативные акты5. В ходе проведения реформы сотрудника-
ми Федерального центра компетенций в сфере занятости населения ВНИИ 
труда разработано методическое и информационное обеспечение по управ-
лению клиентским опытом и  обеспечению клиентоцентричности в  сфере 
содействия занятости6.

Для изучения удовлетворенности населения услугами СЗН в  России 
авторы использовали данные выборочного наблюдения качества и доступ-
ности услуг (далее – КДУ) в сферах образования, здравоохранения и соци-
ального обслуживания, содействия занятости населения Росстата (микро-
данные размещены на  сайте https://rosstat.gov.ru/itog_inspect). Обследова-

4 Государственная программа Российской Федерации «Содействие занятости населения» // Минтруд 
России. URL: https://mintrud.gov.ru/ministry/programms/3/1 (дата обращения: 21.07.2023).
5 Приказ Минздравсоцразвития России N 1490 от 5 декабря 2011 г. «Об оценке качества и доступ-
ности государственных услуг в области содействия занятости населения» // Кодекс. URL: https://docs.
cntd.ru/document/902320819; Приказ Минтруда России от 26 октября 2017 г. N 751 «Об оценке ка-
чества и доступности государственных услуг в области содействия занятости населения» // Кодекс. 
URL: https://docs.cntd.ru/document/555613696; Приказ Минтруда России от  27 июня 2019  г. N  448 
«О  внесении изменений в  приказ Министерства труда и  социальной защиты Российской Федера-
ции от 29 апреля 2019 г. N 302 "Об утверждении Единых требований к организации деятельности 
органов службы занятости в части требований к помещениям и оснащению рабочих мест» // Кодекс. 
URL: https://docs.cntd.ru/document/560596125; Приказ Минтруда России от  16 марта 2023  г. N  156 
«Об утверждении Стандарта организации деятельности органов службы занятости населения в субъ-
ектах Российской Федерации» // Гарант. URL: https://www.garant.ru/products/ipo/prime/doc/406489963/ 
(дата обращения: 21.07.2023).
6 Система управления клиентским опытом // Федеральный центр компетенций в сфере занятости. 
URL: https://xwiki.czn-offi  ce.ru/bin/view/Организация службы занятости/Система управления клиент-
ским опытом/ (дата обращения: 28.07.2023).
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ние проводится один раз в два года, на момент написания статьи доступны 
данные за 2013–2021 гг. (авторами использованы данные с 2015 г., так как 
в 2013 г. выборка была значительно меньше). Ограничением источника вы-
ступает то, что невозможно получить оперативную информацию по дина-
мике удовлетворенности в ходе реформы деятельности СЗН.

В исследовании использованы результаты анкетирования клиентов 
СЗН, организованного центром занятости г.  Новосибирска. Последний 
включает девять отделов занятости населения, в том числе семь – по рай-
онам города, один отдел занятости Центрального   округа, один филиал  – 
центр занятости г.  Обь. Респонденты оценивали удовлетворенность каче-
ством оказания услуг по шести параметрам: время оказания услуги, ясность 
оказания услуги, профессионализм сотрудников, доброжелательность со-
трудников, удобство, вероятность рекомендации СЗН. Период сбора ин-
формации: июль 2022 г. – январь 2023 г. Общее количество опрошенных – 
2069 респондентов.

Для оценки удовлетворенности качеством услуг по  содействию за-
нятости в  условиях перехода на  ЕЦП авторы использовали результаты 
контент-анализа отзывов соискателей о  доступности услуг СЗН, разме-
щенные на сайте fl amp.ru. Отзывы собраны методом сплошной выборки 
с  января 2020  г. по  декабрь 2022  г. по  всем учреждениям Новосибирска, 
отнесенным в категорию «Службы занятости населения». Выборка соста-
вила 82 отзыва. 

В данной работе продолжен сбор информации посредством проведе-
ния полуструктурированных интервью и неформальных бесед. В отличие 
от  ранее выполненных исследований (Лищук, Капелюк, 2023) продолжи-
тельность сбора информации увеличена с января по май 2023 г., расширен 
перечень субъектов. В  качестве информантов выступили: руководители 
и  специалисты центра занятости населения, представители Федерального 
центра компетенций в  сфере занятости Минтруда России, представители 
управления занятости населения Министерства труда и социального разви-
тия Новосибирской области. Выборка формировалась методом «снежного 
кома». Всего опрошено 10 экспертов.

Для оценки уровня владения цифровыми навыками населением 
по субъектам Российской Федерации авторы включили в исследование ста-
тистические данные сборника «Индикаторы цифровой экономики: 2022» 
(Абдрахманова и др., 2023).

Российская практика оценки качества услуг служб занятости 
при переходе на клиентоцентричный подход и цифровой формат

В настоящее время деятельность СЗН  – основных проводников ока-
зания госуслуг в сфере занятости – становится все более клиентоориенти-
рованной, что тесно связано с оценкой качества оказания услуг населению. 
Оценка качества услуг по  содействию занятости, оказываемых государ-
ственными СЗН, осуществлялась еще до внедрения клиентоцентричного 
подхода. С 2012 г. Минтруд России вел мониторинг качества и доступности 
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госуслуг в области содействия занятости населения7. Оценка качества ус-
луг была основана на определении степени достижения целевых значений 
количественных индикаторов на  региональном уровне (таких как доля 
трудоустроенных граждан в общем числе обратившихся). В 2017 г. в мето-
дику оценки добавлен интегральный индекс качества госуслуг в области 
содействия занятости населения, который рассчитывался на основе деся-
ти индикаторов8. 

Как в первоначальной, так и в модифицированной методике выбран-
ный перечень индикаторов характеризовал качество услуг лишь условно. 
Ни один из индикаторов не отражал удовлетворенность клиентов СЗН: 
как граждан, так и работодателей. Значения индикаторов во многом за-
висят от региональных особенностей: отраслевой структуры экономики, 
уровня развития малого бизнеса, напряженности на рынке труда. 

Оценка удовлетворенности граждан как один из показателей качества 
госуслуг по содействию занятости определена в Госпрограмме «Содействие 
занятости». В 2014 г. в число целевых индикаторов программы включен 
удельный вес граждан, удовлетворенных полнотой, доступностью и  каче-
ством услуг в области содействия занятости. Источником данных для оцен-
ки удовлетворенности должны были стать ежегодные опросы граждан, об-
ратившихся за предоставлением государственных услуг в центры занятости 
населения. Средства на проведение опросов в рамках Программы были пре-
дусмотрены только с 2016 г. 

Между тем в  отчетах о  ходе реализации Госпрограммы «Содействие 
занятости» за  2013, 2015 и  2017  гг. указаны фактические значения данно-
го индикатора. Любопытно, что они совпадают с данными проводившегося 
в эти же годы КДУ Росстата. Формулировки вопросов и вариантов ответа 
в КДУ не вполне соответствовали формулировке индикатора в Госпрограм-
ме: респондентов КДУ просили оценить удовлетворенность услугами СЗН 
(без упоминания качества, полноты или доступности). Более того, форму-
лировки вариантов ответа в разные годы менялись. В результате к тем, кто 
удовлетворен услугами СЗН, в 2013 и 2015 гг. отнесены выбравшие вари-
анты «удовлетворен» и  «не совсем удовлетворен», в  2017  г.  – «полностью 
удовлетворен», «скорее удовлетворен» и «скорее не удовлетворен». На наш 
взгляд, отнесение респондентов, выбравших последний вариант ответа, 
к числу лиц, удовлетворенных услугами, является ошибочным, и использо-
ванные данные не соответствовали заявленной формулировке индикатора.

Процесс оценки качества услуг по  содействию занятости претерпел 
радикальные изменения после запуска национального проекта «Произ-
водительность труда и  поддержка занятости». В  2019  г. был утвержден 
новый вариант Единых требований к организации деятельности органов 

7 Положение об оценке качества и доступности государственных услуг в области содействия заня-
тости населения, регламентирующее методику оценки, было утверждено Приказом Минздравсоц-
развития России N 1490 от 5 декабря 2011 г.
8 Перечень индикаторов и методика расчета интегрального индекса представлены в Приказе Мин-
труда России от 26 октября 2017 г. N 751.
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службы занятости9. В число требований добавлены требования к системе 
контроля и оценки качества, а среди показателей качества указан уровень 
удовлетворенности гражданами и работодателями качеством и доступно-
стью услуг.

В рамках реализации национального проекта в 2019 г. запущена модер-
низация служб занятости, которая началась в 16 регионах России. В каждом 
из них были выбраны пилотные центры занятости. При этом плановые зна-
чения удовлетворенности клиентов составили 60%, фактические – 62% для 
граждан и 61% – для работодателей. В 2020 г. число регионов увеличилось 
до 41. В то же время затраты на финансирование мероприятий по модер-
низации в 2020 г. были сокращены, в связи с чем число мероприятий было 
ограничено. В 2021 г. число регионов возросло до 61. 

В связи с переходом на клиентоцентричный формат оценка качества ус-
луг служб занятости стала осуществляться на основе анализа качества кли-
ентского опыта. В соответствии с требованиями к анализу качества клиент-
ского опыта, утвержденным Стандартом организации деятельности служ-
бы занятости в марте 2023 г. Минтрудом России10, СЗН должна разработать 
не  менее 10  профилей клиентов  – представителей определенных групп 
граждан и работодателей, обращающихся в СЗН, а также не менее 10 марш-
рутов клиентов. Маршрут клиента (customer journey map) – это последова-
тельность действий определенных групп при взаимодействии с СЗН. 

Измерение качества клиентского опыта осуществляется на основе сбо-
ра информации из следующих источников:
– книга жалоб и предложений в СЗН;
– жалобы и предложения граждан и работодателей, поступившие по иным 

каналам;
– публикации в открытых источниках (СМИ, социальные сети);
– опросы граждан и работодателей;
– инструменты (метрики) оценки удовлетворенности граждан и работо-

дателей.
На основе собранной информации определяется удовлетворенность 

граждан и работодателей услугами, оказываемыми СЗН, и выявляются при-
чины неудовлетворенности клиентским опытом. Эффективное управление 
клиентским опытом предполагает мониторинг качества клиентского опы-
та, позволяющий оперативно вносить необходимые изменения в  процесс 
оказания услуги. Система управления клиентским опытом включает также 
проектирование клиентского опыта, предполагающее подталкивание кли-
ента к правильным действиям.

В ноябре 2021 г. по заказу Минтруда России центром «Ромир» прове-
дено социологическое исследование на основе всероссийского телефонного 
опроса, охватившего 85 регионов России. Выборка заявлена как репрезен-
тативная на национальном уровне по полу, возрасту, местности прожива-
ния (город/село). Объем выборочной совокупности составил 2000 человек. 

9 Приказ Минтруда России от 27 июня 2019 г. N 448.
10 Требования Стандарта распространяются на СЗН всех регионов России.
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По  его итогам выявлены приоритетные потребности граждан, обращаю-
щихся в  службы занятости, и  сформированы группы клиентских показа-
телей клиентоцентричности. На их основе создана первая версия Индекса 
клиентоцентричности. 

Индекс клиентоцентричности  – цифровой показатель, характеризую-
щий в относительном виде изменение параметров достижения клиентских 
показателей эффективности работы СЗН за  определенный период време-
ни11. В 2022 г. проведена апробация измерения клиентоцентричности в пи-
лотных регионах, по итогам которого проведена корректировка методики. 
Итоговый вариант индекса клиентоцентричности «Звезда клиентоцентрич-
ности» представлен в 2022 г., а его использование для оценки качества услуг 
служб занятости началось в 2023 г.

Как утверждают разработчики индекса, он агрегирует индикаторы двух 
типов: субъективные и объекти вные. Субъективные индикаторы представ-
ляют оценку качества полученных услуг на основе обратной связи от клиен-
тов СЗН. Объективные индикаторы включают показатели степени выпол-
нения требований стандартов клиентоцентричности.

Индекс клиентоцентричности рассчитывается отдельно для каждого 
региона на нескольких уровнях:
1) для управляющего центра занятости населения – органа занятости, 

осуществляющего централизованное управление деятельностью тер-
риториальных служб занятости в регионе;

2) для территориальных служб занятости (в муниципальных образовани-
ях региона);

3) на уровне субъекта Российской Федерации – путем агрегирования пре-
дыдущих индексов.
Показатели оценки качества клиентского опыта, включая индекс кли-

ентоцентричности, рассчитываются органом исполнительной власти субъ-
ектов Российской Федерации, осуществляющим полномочия в  области 
содействия занятости населения. Полученные результаты направляются 
в Минтруда России12. Их используют для выявления регионов-лидеров, 
определения наиболее эффективных средств повышения клиентоцентрич-
ности, определения проблем и формирования корпоративной культуры.

Изучение действующей методики его измерения показало, что в расче-
те используют пять групп показателей: дружелюбия и партнерства; полез-
ности обращения в СЗН; минимизации усилий клиента; адресности и пер-
сонализации взаимодействия с клиентом; внешнего комфорта и удобства.

Все они вносят вклад в  обеспечение высокого качества предоставле-
ния госуслуг по содействию занятости, максимально адаптированных под 
клиента. Однако в  целях исследования пристального внимания заслужи-

11 Методика измерения индекса клиентоцентричности работы органов службы занятости //  Феде-
ральный центр компетенций в сфере занятости. URL: https://xwiki.czn-offi  ce.ru/bin/download/Система 
управления клиентским опытом/05. Пилотирование 2022 г. "Внедрение системы измерения Индекса 
клиентоцентричности"/WebHome/Методика_подсчета_Индекса_КлЦ_07_07_2022.pdf?rev=1.1 (дата 
обращения: 24.06.2023).
12 Приказ Минтруда России от 16 марта 2023 г. N 156.
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вает группа показателей, характеризующих минимизацию усилий клиента, 
поскольку в нее включены индикаторы, позволяющие оценить взаимодей-
ствие СЗН и граждан в условиях цифровой среды (табл. 1). Клиент, не име-
ющий цифровых навыков, не может оценить отмеченные показатели, либо 
оценка будет более низкой за счет того, что клиент тратит больше времени 
на получение нужной госуслуги (за счет личного посещения, ожидания по-
мощи консультанта для заполнения документов).

Таблица 1
Показатели минимизации усилий клиента, используемые СЗН 

для определения индекса клиентоцентричности

№ 
п/п Показатели

Необходимость наличия 
технических средств 

и цифровых навыков 
у клиента

1. Доступность и понятность информации о сервисах 
и СЗН в офисе центра занятости

2. Доступность и понятность информации о сервисах 
и СЗН на сайте региональной СЗН ✓

3. Доступность и понятность информации о сервисах 
и СЗН в социальных сетях ✓

4. Доступность и понятность информации о сервисах 
и СЗН в контакт-центре

5. Многоканальность и омниканальность взаимодействия ✓

6. Быстрое реагирование на запрос клиента

7. Простота процедур, в том числе в части заполнения 
документов ✓

8. Возможность предварительной записи на прием ✓

Источник: Составлено авторами на  основе Методики измерения индекса клиентоцентричности 
работы органов службы занятости. 

Данные Таблицы 1 демонстрируют, что минимизация усилий клиента 
во  многом зависит от  наличия необходимых технических средств и  ком-
пьютерных навыков. Так, цифровое взаимодействие сотрудника и клиента, 
который обратился за услугой в СЗН, предполагает наличие минимально-
го набора цифровых навыков: поиск информации на сайтах и в соцсетях; 
отправка электронной почты с прикрепленными файлами; работа с тексто-
вым редактором; копирование или перемещение файла; работа с таблицами 
и др. Кроме того, требуется наличие технических средств (компьютер, мо-
дем, телефон, сканер, принтер и др.). Таким образом, если клиент не обла-
дает соответствующими навыками или нужным оборудованием, то данные 
показатели невозможно оценить.

Как показали результаты предыдущих исследований авторов данной 
статьи, в рамках проведенного анкетирования на вопрос «С какими труд-
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ностями при трудоустройстве граждан чаще всего сталкиваются сотрудни-
ки СЗН?» лидирующие позиции заняли: отсутствие у  соискателя рабочих 
мест необходимых технических средств (компьютера, доступа к  интерне-
ту) – 67,4%; недостаток у соискателя компьютерных навыков – 53,3% (Ли-
щук, Капелюк, 2023). В этой связи фокус настоящего исследования смещен 
на изучение уровня цифровой грамотности населения. 

Цифровая грамотность населения Российской Федерации 
и ее влияние на удовлетворенность оказанием 
государственных услуг 

Выявленная проблема заставила обратиться к еще одному источнику 
(Абдрахманова и др., 2023) и констатировать недостаточный уровень раз-
вития цифровых навыков населения во многих регионах России. По мне-
нию экспертов НИУ ВШЭ, цифровые навыки становятся must-have: ими 
уже владеют 82% населения страны в возрасте 15 лет и старше (Абдрахма-
нова и др., 2023). В целом по России 44% граждан имеют низкий уровень 
владения цифровыми навыками. В  отдельных регионах доля населения 
с низким уровнем владения цифровыми навыками достигает 60% и более. 
Такая ситуация характерна для Карачаево-Черкесской и Чеченской респу-
блик – по 68%, Республики Дагестан – 61%, Краснодарского края и Респу-
блики Тыва – по 59%, Амурской области и Тюменской области без автоном-
ных округов – по 58%, Кабардино-Балкарской Республики и Забайкальского 
края – по 57%, Республики Калмыкия – 55%.

В структуре цифровых навыков наиболее распространенными у граж-
дан являются те, что позволяют осуществлять электронный документо-
оборот. Широко применяется цифровой навык, связанный «с отправкой 
электронной почты с прикрепленными файлами». По данным на 2021 г., 
им владеет 62,6% населения. За последние три года доля лиц, владеющих 
данным навыком, выросла практически в два раза. Менее оптимистичная 
картина присуща навыкам «работы с  текстовым редактором» (уровень 
владения населением – 38,4%), «копирования или перемещения файла» – 
36,3%, «работы с электронными таблицами» – 21% (Абдрахманова и др., 
2023). Отсюда следует, что причины, по которым граждане могут быть не-
удовлетворенны услугами СЗН в  условиях цифровизации, могут заклю-
чаться в низком уровне владения цифровыми компетенциями. Наиболее 
уязвимой является категория граждан «50 лет и старше». Низкая компью-
терная грамотность, зачастую сочетаемая с нежеланием обучаться и (или) 
психологическими проблемами (страхом за свои персональные данные), 
создают у  них трудности для цифрового взаимодействия (Лищук, Капе-
люк, 2023). 

Сравнение показателя удовлетворенности лиц в возрасте 30–34 и 50–54 лет 
показывает, что до  2017  г. включительно более высокое значение было 
у старшей группы. Однако с усилением цифровизации удовлетворенность 
более молодой группы стала расти и превзошла аналогичный показатель 
более возрастной (рис. 3). 
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Рисунок 3
Доля лиц, удовлетворенных услугами СЗН в России 

в 2015–2021 гг., %

Источник: Рассчитано авторами по данным Выборочного наблюдения качества и доступности услуг 
в сферах образования, здравоохранения и социального обслуживания, содействия занятости населе-
ния (Росстат) (– и далее, если не указано иное). 

К сожалению, в КДУ отсутствуют данные по цифровым навыкам ре-
спондентов. Косвенно оценить наличие цифровых навыков можно на ос-
нове уровня образования: лица с  более высоким уровнем образования 
имеют, как правило, более высокий уровень цифровых навыков. На  Ри-
сунке 4 представлена динамика удовлетворенности услугами СЗН в Рос-
сии в зависимости от наличия у респондентов высшего образования.

Рисунок 4
Доля лиц, удовлетворенных услугами СЗН в России 

в 2015–2021 гг. (по уровню образования), %

Лица с высшим образованием критичнее оценивают качество услуг СЗН, 
о чем свидетельствуют более низкие значения индикатора удовлетворен-
ности, однако к 2021 г. разрыв незначительно сократился.

30–34 года 50–54 года
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Ярче возрастные и образовательные различия проявляются при анализе 
предложений респондентов по улучшению работы СЗН. Рассмотрим наи-
более популярные предложения по улучшению работы СЗН, высказанные 
гражданами в возрастной категории от 30 до 39 лет в 2021 г. (рис. 5). 

Рисунок 5
Наиболее популярные предложения возрастной категории 

от 30 до 39 лет по улучшению работы СЗН 
в целом по России в 2021 г., %

Расширить перечень предлагаемых вакансий предлагает 83,2% граждан 
данной возрастной категории; предоставить возможность удаленного до-
ступа к  базам данных вакансий  – 29,3%; упростить процедуру признания 
безработным – 26,3%. Для указанной возрастной категории развитие циф-
ровых сервисов выступает одним из приоритетных направлений внедрения 
клиентоцентричного подхода.

Рассмотрим наиболее популярные предложения по улучшению работы 
СЗН, высказанные гражданами в возрасте от 50 до 59 лет в 2021 г. (рис. 6)

Рисунок 6
Наиболее популярные предложения возрастной категории 

от 50 до 59 лет по улучшению работы СЗН 
в целом по России в 2021 г., %
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Кроме отмеченных предложений по  расширению перечня предлагае-
мых вакансий и упрощению процедуры признания безработным, в проти-
вовес цифровому предложению (о предоставлении возможности удаленно-
го доступа к базам данных вакансий), гражданами от 50 до 59 лет высказано 
коммуникативное предложение по повышению культуры обслуживания. 
Таким образом, для данных граждан более важным представляется совер-
шенствование офлайн-коммуникаций.

На Рисунке 7 представлены наиболее популярные предложения ре-
спондентов с различным уровнем образования.

Рисунок 7
Наиболее популярные предложения по улучшению 

работы СЗН в целом по России в зависимости 
от уровня образования респондентов в 2021 г., %

Респонденты с высшим образованием чаще предлагают предоставить 
возможность удаленного доступа. Отметим, что именно у этой категории 
граждан мы предполагаем более высокий уровень цифровых навыков.

Обобщая данные (рис. 5–7), мы подтверждаем сделанные ранее выво-
ды (Лищук, Капелюк, 2022) о необходимости совершенствования ЕЦП для 
улучшения цифрового взаимодействия. Наличие проблем, требующих до-
работки отдельных разделов цифрового сервиса, может влиять на степень 
удовлетворенности клиентов оказанием услуг, что является не  совсем 
справедливым в оценке качества работы специалистов СЗН и выступает 
резервом повышения клиентоцентричности. 

В исследовании авторы опирались на материалы мониторинга оценки 
удовлетворенности клиентов качеством оказания услуг, предоставленные цен-
тром занятости г. Новосибирска. Его результаты представляют интерес, по-
скольку позволяют оценить, насколько дифференцированной является оцен-
ка удовлетворенности качеством услуг СЗН. В отличие от КДУ, респонденты 
оценивали удовлетворенность качеством оказания услуг по шести параметрам 
(по шкале от 1 до 5). С течением времени индикаторы изменяются согласо-
ванно, что может указывать на высокую корреляцию между ними (рис. 8).
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Рисунок 8 
Динамика индикаторов удовлетворенности клиентов центра 

занятости г. Новосибирска в 2022–2023 гг., %

Источник: Рассчитано авторами по данным центра занятости г. Новосибирска.

В связи с этим возникает вопрос, насколько детализированным должен 
быть перечень индикаторов, оценивающих удовлетворенность клиентов 
СЗН. Можно ли сократить число индикаторов без существенного уменьше-
ния полезной информации? Представим результаты факторного анализа 
индикаторов удовлетворенности клиентов центра занятости г . Новосибир-
ска в 2022–2023 гг., полученные с применением метода главных компонент 
(табл. 2). 

Таблица 2
Результаты факторного анализа индикаторов удовлетворенности 

клиентов центра занятости г. Новосибирска в 2022–2023 гг.

Индикаторы Факторные нагрузки 
для первого фактора

Оценка времени оказания услуги 0,832

Оценка ясности оказанной услуги 0,884

Оценка профессионализма сотрудников 0,916

Оценка доброжелательности сотрудников 0,877

Оценка удобства 0,788

Оценка вероятности рекомендации СЗН 0,910

Источник: Рассчитано авторами по данным центра занятости г. Новосибирска.

Оценка времени 
оказания услуги

Оценка ясности 
оказанной услуги

Оценка 
профессиональности 
сотрудников

Оценка 
доброжелательности 
сотрудников

Оценка удобства

Оценка вероятности 
рекомендации СЗН 

август октябрь–ноябрь декабрь январь
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В результате анализа удалось эффективно сократить размерность, 
поскольку все исходные переменные имеют высокую корреляцию с пер-
вым фактором, объясняющим более 75% суммарной дисперсии. Данный 
фактор можно интерпретировать как удовлетворенность клиента в целом. 
Подтверждением этому является высокая корреляция фактора с оценкой 
вероятности рекомендации СЗН. Исходя из этого, наиболее ценным для 
клиентов, обратившихся в СЗН, является профессионализм сотрудников, 
проявляемый в ходе оказания услуг. 

Перечисленные индикаторы, несомненно, имеют большое значение 
при оценке удовлетворенности клиентов и качества оказания услуг. Одна-
ко в своем многообразии они не учитывают влияние внешней среды на де-
ятельность СЗН, а именно цифровизации и перехода на электронный фор-
мат оказания услуг. В данной среде важную роль играет цифровой капитал 
клиента (цифровые компетенции и доступ к цифровой инфраструктуре). 
Несмотря на  то, что указанные индикаторы позволяют выявить слабые 
стороны в предоставлении услуг, увеличение числа индикаторов в боль-
шинстве случаев дает мало дополнительной информации о  степени до-
стижения целей клиента. Как показал анализ, респонденты, высоко оце-
нившие удовлетворенность по  одному индикатору, выставляют высокие 
оценки и по другим.

Контент-анализ обратной связи от клиента

Более глубокий анализ обратной связи от клиента в контексте оцен-
ки качества оказания услуг сотрудниками СЗН можно провести на основе 
отзывов, размещенных на сайте fl amp.ru. При подаче отзыва граждане ука-
зывали оценку от 1 до 5.

В 2020 г. средняя оценка удовлетворенности клиентов оказанием ус-
луг СЗН составила 3,23. В 2021 г. наблюдается снижение среднего балла 
до 2,85. В 2022 г. отмечается положительная динамика с ростом среднего 
балла до 3,10 (рис. 9). 

Рисунок 9 
Оценка удовлетворенности клиентов оказанием услуг СЗН 

в 2020–2022 гг.

Источник: Составлено авторами по данным сайта fl amp.ru
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Снижение удовлетворенности граждан в 2021 г. может быть обуслов-
лено различными факторами, не обязательно связанными с переходом 
на цифровой формат взаимодействия. 

В то же время проведенный контент-анализ текстов отзывов 2021  г. 
позволил сделать вывод о том, что в них преобладали недовольства граж-
дан техническими сложностями, обусловленными переходом на  цифро-
вой формат оказания услуг. Часто недовольство связано с недостатком не-
обходимых цифровых компетенций. 

Например, фрагмент «В телефоне очень неудобно! Проконсультиро-
ваться не с кем!» свидетельствует не только о возможных неудобствах ра-
боты в мобильном приложении, но и о необходимости в получении кон-
сультации специалиста для выполнения требуемых действий. В  отзывах 
2022 г. та же категория граждан, обращавшихся в СЗН за услугой по со-
действию трудоустройству, оценивала в большей степени наличие или от-
сутствие компетентности специалистов, а именно таких качеств, как веж-
ливость, доброжелательность, готовность помочь. Очевидно, что отзывы 
сменили направление на  оценку клиентоориентированности в  оказании 
услуг населению (табл. 3). 

Таблица 3 
Фрагменты текстов отзывов граждан о качестве 

оказания услуг СЗН 
Годы Содержание отзыва

2021

«А если нет компьютера? В телефоне очень неудобно! Проконсультироваться 
не с кем!» 

«Не смогли ответить, что мне делать, если нет интернета или я вообще не умею 
подавать заявления через интернет» 

«Я начала звонить по вакансиям: то вакансия уже не актуальна, то ошибки 
в данных»

…

2022

«Я впервые в жизни обратилась в центр занятости, у меня даже были сложности 
с написанием заявления на пособие, но девушка по телефону мне все объяснила, 
как и что сделать. Я даже уточню, несколько раз одно и тоже объясняла, 
лишь бы я поняла. На каждой перерегистрации со мной хорошо общались. 
Мне объяснили, как получить социальный контракт (благодаря которому 
я получила деньги на обучение)»

«Порядок и получение помощи от центра занятости меня приятно удивили! 
Зарегистрироваться можно удаленно, на сайте; специалисты информируют 
о получении услуг. Есть психолог, можно обратиться. В общем, встать на биржу – 
это не клеймо, а отличный инструмент поддержки и поиска новых решений» 

«Обратилась в отделение ЦЗ с целью встать на учет по безработице и пройти 
обучение. Все сотрудники, с которыми мне довелось контактировать, вежливые 
и компетентные»

…

Источник: Составлено авторами по данным сайта fl amp.ru
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Выводы и результаты

Масштабные изменения в деятельности служб занятости России от-
ражают реализацию стратегической инициативы «Клиентоцентричность» 
и соответствующих стандартов. Однако фактически реформа служб заня-
тости, предполагающая переход на цифровой формат взаимодействия и по-
вышение удовлетворенности клиентов, началась до разработки указанных 
документов (в 2019 г.). 

Цифровизация деятельности выступает важным трендом в  клиенто-
центричной модели. Как показал анализ данных обследования КДУ Росста-
та, в России существует запрос на развитие цифровых сервисов в области 
содействия занятости, поскольку одним из  направлений улучшения дея-
тельности СЗН клиенты называют возможность удаленного доступа к ба-
зам вакансий. Такой запрос ярко выражен у лиц молодого и среднего воз-
раста. Рост удовлетворенности услугами СЗН представителей данных групп 
мы связываем с цифровизацией деятельности.

В то же время перевод многих услуг в цифровой формат стал причи-
ной снижения доступности многих услуг для лиц, не обладающих необходи-
мыми цифровыми компетенциями или не имеющих возможности доступа 
к  цифровым сервисам. В  результате в  2021–2022 гг. произошло снижение 
удовлетворенности клиентов услугами СЗН. Анализ показал, что многие 
отрицательные отзывы обусловлены сложностями получения услуг у граж-
дан данной категории либо техническими проблемами ЕЦП. Без решения 
указанных проблем в  России может усугубиться прекаризация занятости 
с учетом нового, цифрового градиента.

В 2022  г. в  Новосибирске наметилась позитивная тенденция динами-
ки удовлетворенности клиентов СЗН. Она заметна как в отзывах граждан 
на сторонних сайтах, так и по результатам мониторинга удовлетворенно-
сти качеством услуг, организованного центром занятости Новосибирска. 
Содержание отзывов свидетельствует о позитивных изменениях в деятель-
ности СЗН, которые можно объяснить переходом на клиентоцентричный 
подход. В  частности, в  отзывах отмечены компетентность сотрудников 
в  решении затруднений, возникающих у  граждан, обращающихся в  СЗН, 
а также затраты времени и сил сотрудников, потраченные на решение. Важ-
ной составляющей данного перехода выступает мониторинг деятельности, 
предусматривающий оценку удовлетворенности клиентов по заданным па-
раметрам. 

Как показал проведенный анализ, различные аспекты удовлетворен-
ности в значительной степени коррелируют друг с другом, не обеспечивая 
необходимой дифференциации восприятия клиентом услуги. В этой связи 
вопросы об  удовлетворенности различными аспектами предоставления 
услуги содержательно повторяют друг друга. Для выявлений возможной 
дифференциации восприятия клиентами услуг СЗН целесообразно рассмо-
треть иные характеристики клиентского опыта. Кроме того, методика рас-
чета индекса клиентоцентричности не учитывает различия в уровне цифро-
вых компетенций клиентов.
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Исходя из проведенного анализа, можно сделать вывод, что разработ-
ка индекса клиентоцентричности и его внедрение к 2023 г. во всех реги-
онах России способствовали улучшению методики измерения качества 
услуг, оказываемых государственными СЗН, и распространению клиенто-
центричного подхода. 

Вместе с  тем измерение клиентоцентричности нельзя сводить ис-
ключительно к  данному индексу. Во-первых, методика расчета индекса 
не учитывает различия в уровне цифровых компетенций клиентов. В связи 
с этим региональные различия в значениях индекса могут быть обусловле-
ны не только различиями в работе СЗН, но и разным составом населения 
регионов и разным уровнем освоения цифровых компетенций. Во-вторых, 
индекс клицентоцентричности, как и  любой интегральный показатель, 
усредняет разнообразные аспекты анализируемого явления, что может 
привести к потере информации о конкретных проблемах в обслуживании 
клиентов.

Результаты исследования позволили выявить резервы повышения кли-
ентоцентричности СЗН, которые заключаются в совершенствовании и до-
работке ЕЦП для улучшения цифрового взаимодействия.

В качестве рекомендаций по совершенствованию методики измерения 
индекса клиентоцентричности, используемой в государственных СЗН Рос-
сийской Федерации, авторами внесены следующие предложения:
– при расчете индекса учитывать уровень развития цифровых навыков 

у населения. Это позволит более точно определять трудозатраты спе-
циалистов СЗН и отдачу от результата (чем сложнее работа с населе-
нием, тем выше коэффициент). Коэффициент цифровой грамотности 
населения должен иметь дифференциацию по региону и в разрезе «го-
род-село». Соответствующие данные могут быть получены на  основе 
результатов Выборочного федерального статистического наблюдения 
Росстата по вопросам использования населением информационных 
технологий и информационно-телекоммуникационных сетей, которое 
проводится ежегодно;

– дополнить социально-демографический блок опросного листа соиска-
телей рабочих мест вопросами о наличии цифровых навыков и необхо-
димых технических средств;

– проводить анализ клиентоцентричности в разрезе социально-демогра-
фических характеристик. Это даст более точную картину по оценке ка-
чества услуг СЗН.
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