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Ðàññìàòðèâàåòñÿ ðàçðûâ ìåæäó ïîíèìàíèåì è îòíîøåíèåì ñîòðóäíèêîâ èñïîëíèòåëüíîãî çâåíà
è âîñïðèÿòèåì êëèåíòà êàê êëþ÷åâîé ðàçðûâ â âîñïðèÿòèè îêàçûâàåìîé óñëóãè. Àíàëèçèðóþòñÿ
ðåçóëüòàòû ïðîâåäåííîãî àíêåòèðîâàíèÿ ñîòðóäíèêîâ ãîñóäàðñòâåííîãî ó÷ðåæäåíèÿ è
ïîòðåáèòåëåé çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã ÔÃÓ “Çåìåëüíàÿ ïàëàòà” ïî Ñàìàðñêîé îáëàñòè.
Äàþòñÿ êîëè÷åñòâåííàÿ îöåíêà äàííîãî ðàçðûâà è ðåêîìåíäàöèè ïî åãî ìèíèìèçàöèè.

Ðåçóëüòàòîì ãàï-àíàëèçà ÿâëÿåòñÿ âûÿâëå-
íèå ïðîáëåì òåêóùåé ñèòóàöèè êàê âî âíåøíåé,
òàê è âî âíóòðåííåé ñðåäå îðãàíèçàöèè1, îïèñà-
íèå îïòèìàëüíûõ ïàðàìåòðîâ ïðîöåññà îêàçà-
íèÿ óñëóãè, îïðåäåëåíèå îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé
ìîäåðíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè, îöåíêà âîçìîæíî-
ñòè äîñòèæåíèÿ îïòèìàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ, ðàç-
ðàáîòêà äåòàëüíîé ïðîãðàììû ðàçâèòèÿ êîìïà-
íèè â æåëàåìîì íàïðàâëåíèè.

Íàèáîëåå âàæíûì ðàçðûâîì äëÿ ñôåðû
óñëóã ñëåäóåò ïðèçíàòü ãàï-ïîíèìàíèå - ðàç-
ðûâ ìåæäó ïîíèìàíèåì è îòíîøåíèåì ñîòðóä-
íèêîâ èñïîëíèòåëüíîãî çâåíà è âîñïðèÿòèåì
êëèåíòà. Òàêîé âûâîä áûë ñäåëàí íà îñíîâå
àíàëèçà ñóùíîñòè è îòëè÷èòåëüíûõ ïðèçíà-
êîâ óñëóã, êîòîðûå ñâîäÿòñÿ â îñíîâíîì ê
“ñóáúåêò-ñóáúåêòíîìó âçàèìîäåéñòâèþ”2.
Âîñïðèÿòèå è îñóùåñòâëåíèå äåéñòâèé êàê ëè-
öîì, îêàçûâàþùèì óñëóãó, òàê è ëèöîì - ïî-
òðåáèòåëåì óñëóãè äîëæíû ÿâëÿòüñÿ ïðåäìå-
òîì èçó÷åíèÿ â ïðîöåññå ôîðìèðîâàíèÿ ñòðà-
òåãèè, ñèñòåìû ïëàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé îðãà-
íèçàöèè, ñèñòåìû ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ,
âåäåíèÿ îïåðàòèâíîé äåÿòåëüíîñòè. Äàííûé
ãàï äîëæåí ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê îñíîâíîé

êðèòåðèé ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ óñëóãà-
ìè, à ìèíèìèçàöèÿ äàííîãî ðàçðûâà äîëæíà
ñòàòü öåëåâîé ôóíêöèåé óïðàâëåíèÿ âçàèìî-
îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè.

Äëÿ îöåíêè ðàçðûâà ïîíèìàíèÿ íà ïðèìåðå
ÔÃÓ “Çåìåëüíàÿ êàäàñòðîâàÿ ïàëàòà” ïî Ñàìàð-
ñêîé îáëàñòè3 áûëî îñóùåñòâëåíî àíêåòèðîâà-
íèå êàê ñîòðóäíèêîâ ãîñóäàðñòâåííîãî ó÷ðåæ-
äåíèÿ, òàê è ïîòðåáèòåëåé çåìåëüíî-êàäàñòðî-
âûõ óñëóã. Â àíêåòèðîâàíèè ó÷àñòâîâàëî ïî
45 ïðåäñòàâèòåëåé òîé è äðóãîé ãðóïïû ëèö.

Ïåðâûå âîïðîñû â ñîîòâåòñòâóþùèõ àí-
êåòàõ êàñàëèñü îáùåãî âîñïðèÿòèÿ çåìåëüíî-
êàäàñòðîâîé óñëóãè êàê ëèöàìè, åå îêàçûâàþ-
ùèìè, òàê è ïîòðåáèòåëÿìè (òàáë. 1, 2).

Ðåçóëüòàòû àíàëèçà ñâèäåòåëüñòâóþò î ñó-
ùåñòâîâàíèè çíà÷èòåëüíîãî ðàçðûâà ìåæäó âîñ-
ïðèÿòèåì êà÷åñòâà çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã
èõ ïðîèçâîäèòåëÿìè è ïîòðåáèòåëÿìè. Â öåëîì,
ïðîèçâîäèòåëè çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã êà-
÷åñòâî ñâîåé äåÿòåëüíîñòè îöåíèâàþò âûøå ñðåä-
íåãî óðîâíÿ, òîãäà êàê ïîòðåáèòåëè óñëóã îöå-
íèâàþò åãî íèæå ñðåäíåãî. Äàííûé ãàï ìîæåò
áûòü âûðàæåí ìàòåìàòè÷åñêè êàê ðàçíèöà âçâå-
øåííûõ îöåíîê àíêåòèðóåìûõ ãðóïï ñóáúåêòîâ.

Òàáëèöà 1
Îöåíêà îáùåãî óðîâíÿ êà÷åñòâà óñëóã ëèöàìè, îêàçûâàþùèìè çåìåëüíî-êàäàñòðîâûå óñëóãè

№  
п/п Уровень качества Оценка 

уровня, балл 
Количество положитель-

ных ответов, шт. 
Доля положительных 

ответов 
Взвешенная  

оценка 
1 Высокий  3 27 0,6 1,8 
2 Средний  2 18 0,4 0,8 
3 Низкий  1 0 0 0 
 Итого  45 1,0 2,6 
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ãäå G - ðàçðûâ â âîñïðèÿòèè êà÷åñòâà çåìåëü-
íî-êàäàñòðîâûõ óñëóã; di - äîëÿ îöåíîê ïðî-
èçâîäèòåëåé óñëóã îïðåäåëåííîãî óðîâíÿ;
Oi - îöåíêà óðîâíÿ i-ì ïðîèçâîäèòåëåì óñ-
ëóã; n - êîëè÷åñòâî àíêåòèðóåìûõ ëèö, îêà-
çûâàþùèõ óñëóãè; dj - äîëÿ îöåíîê ïîòðå-
áèòåëåé óñëóã îïðåäåëåííîãî óðîâíÿ; Oj -
îöåíêà óðîâíÿ j-ì ïîòðåáèòåëåì óñëóã; k -
êîëè÷åñòâî àíêåòèðóåìûõ ïîòðåáèòåëåé.
Äëÿ àíàëèçèðóåìîãî ïðåäïðèÿòèÿ äàííûé

ðàçðûâ - 1 áàëë (G
1 
= 2,6-1,6), ÷òî ñîñòàâëÿåò

33% îò ìàêñèìàëüíîé îöåíêè è ñâèäåòåëüñòâó-
åò î íåïîíèìàíèè ðàáîòíèêàìè ãîñóäàðñòâåí-
íîé îðãàíèçàöèè òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé â îò-
íîøåíèè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Ñëåäóþùèì ýòàïîì àíàëèçà ãàïà4 ïîíè-
ìàíèÿ ÿâëÿåòñÿ âûÿâëåíèå íàèáîëåå âàæíûõ
äëÿ ïîòðåáèòåëåé è ïðîèçâîäèòåëåé õàðàêòå-
ðèñòèê ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã. Äëÿ ýòîãî â
àíêåòå áûëî ïðåäëîæåíî ðàññòàâèòü îöåíêè
âàæíîñòè îò 1 äî 9 ïðåäëàãàåìûì õàðàêòå-
ðèñòèêàì çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã.

Òàáëèöà 2
Îöåíêà îáùåãî óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì óñëóã ëèöàìè - ïîòðåáèòåëÿìè

çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã

№  
п/п 

Уровень удовлетво-
ренности 

Оценка  
уровня, балл 

Количество положи-
тельных ответов, шт. 

Доля положительных 
ответов 

Взвешенная  
оценка 

1 Высокий  3 0 0 0 
2 Средний  2 27 0,6 1,2 
3 Низкий  1 18 0,4 0,4 
 Итого  45 1,0 1,6 

 

(1)

Àíàëèç ðåçóëüòàòà àíêåòèðîâàíèÿ ïîêà-
çàë, ÷òî èìåþòñÿ ñóùåñòâåííûå ðàçðûâû â
âîñïðèÿòèè âàæíîñòè îòäåëüíûõ ñòîðîí äåÿ-
òåëüíîñòè ïî îêàçàíèþ çåìåëüíî-êàäàñòðî-
âûõ óñëóã ó ïðîèçâîäèòåëåé è ïîòðåáèòåëåé
äàííûõ óñëóã. Ïÿòü èç ðàññìîòðåííûõ äåâÿ-
òè õàðàêòåðèñòèê óñëóãè íåäîîöåíèâàþòñÿ åå
ïðîèçâîäèòåëÿìè (çíà÷åíèÿ ñî çíàêîì “-”), â
öåëîì, ðàçðûâ â âîñïðèÿòèè çíà÷èòåëåí è ïðè-
ñóòñòâóåò ïî âñåì îöåíèâàåìûì õàðàêòåðèñ-
òèêàì, ðàçáðîñ çíà÷åíèé ñîñòàâëÿåò îò 0,5
áàëëà â îòíîøåíèè óäîáñòâà âðåìåíè âçàè-
ìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëåì äî 2,6 áàëëà ïî
ïîâîäó íåîáõîäèìîñòè ïîâòîðíîãî îáðàùå-
íèÿ. Â öåëîì ðåéòèíã õàðàêòåðèñòèê çåìåëü-
íî-êàäàñòðîâûõ óñëóã äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé è
ïîòðåáèòåëåé ïðåäñòàâëåí â òàáë. 3.

Àíàëèç ðåéòèíãà õàðàêòåðèñòèê ïðîöåñ-
ñà îêàçàíèÿ óñëóãè ïîêàçàë çíà÷èòåëüíîå
ðàñõîæäåíèå ïðèîðèòåòîâ èñïîëíèòåëåé è
ïîòðåáèòåëåé çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã.
Òåì íå ìåíåå, ïîëîæèòåëüíûì ôàêòîì ìî-
æåò áûòü ïðèçíàíî ñîâïàäåíèå îöåíîê â îò-
íîøåíèè íàèáîëåå çíà÷èìîé õàðàêòåðèñòèêè
çåìåëüíî-êàäàñòðîâîé óñëóãè - ñðî÷íîñòè.

Òàáëèöà 3
Ðåéòèíã õàðàêòåðèñòèê çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã äëÿ ïðîèçâîäèòåëÿ è ïîòðåáèòåëÿ

Место в рейтинге  
по степени важности Рейтинг производителей услуг Рейтинг потребителей услуг 

Первое место Срочность оказания услуги Срочность оказания услуги 
Второе место Наличие информации о процессе  

оказания услуги 
Необходимость повторного обращения 
 

Третье место Отношение исполнителя Наличие информации о режиме работы 
 исполнителя 

Четвертое место Наличие дополнительных услуг и удобств Удобство места взаимодействия с исполнителем 
Пятое место Удобство времени взаимодействия  

с исполнителем 
Удобство времени взаимодействия  
с исполнителем 

Шестое место Удобство места взаимодействия 
 с исполнителем 

Наличие информации о процессе оказания  
услуги 

Седьмое место Время ожидания принятия заказа Отношение исполнителя 
Восьмое место Наличие информации о режиме 

 работы исполнителя 
Наличие дополнительных услуг и удобств 

Девятое место Необходимость повторного обращения Время ожидания принятия заказа 
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Òàêæå ñëåäóåò îòìåòèòü áîëåå íèçêèé
ñðåäíèé óðîâåíü îöåíîê ó ïðîèçâîäèòåëåé
óñëóã ïî ñðàâíåíèþ ñ îöåíêàìè ïîòðåáèòå-
ëåé, ÷òî ñâèäåòåëüñòâóåò î íåäîñòàòî÷íîì
âíèìàíèè ê ïðîöåññó îáñëóæèâàíèÿ ïîòðå-
áèòåëåé.

Óïðàâëåíèå íà îñíîâå èñïîëüçîâàíèÿ
ìåòîäèêè ãàï-àíàëèçà äîëæíî áûòü îðèåíòè-
ðîâàíî íà ñáëèæåíèå ðåéòèíãîâ õàðàêòåðèñ-
òèê çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã, óìåíüøåíèå
ðàçðûâîâ ñîâîêóïíûõ è ñðåäíèõ îöåíîê, ÷òî
ñëåäóåò îñóùåñòâëÿòü ïóòåì ôîðìèðîâàíèÿ
ñîîòâåòñòâóþùåé ñòðàòåãèè îðãàíèçàöèè çå-
ìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã, êîðïîðàòèâíîé
êóëüòóðû, ñèñòåìû ìîòèâàöèè ðàáîòíèêîâ.
Ýôôåêòèâíîñòü óêàçàííûõ äåéñòâèé ìîæíî
áóäåò âûÿâèòü ñ ïîìîùüþ îöåíêè äèíàìèêè
ïîêàçàòåëåé óðîâíÿ ðàçðûâîâ ñîâîêóïíûõ è
ñðåäíèõ îöåíîê.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ íàïðàâëåíèé ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè ãîñóäàðñòâåííîé
îðãàíèçàöèè ðàññìîòðèì îöåíêè çíà÷èìîñòè
è óðîâíÿ îòäåëüíûõ õàðàêòåðèñòèê ïðîöåññà
îáñëóæèâàíèÿ.

Îöåíêà ëè÷íûõ êà÷åñòâ ïðîèçâîäèòåëåé
ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã äàåò ïðåäñòàâëåíèå î
íåñîîòâåòñòâèè â îöåíêå âàæíîñòè ëè÷íûõ
êà÷åñòâ ïðîèçâîäèòåëåé óñëóã èìè ñàìèìè è
ïîòðåáèòåëÿìè. Èñïîëíèòåëÿìè íà ïåðâîå
ìåñòî ñòàâÿòñÿ ïðîôåññèîíàëüíûå çíàíèÿ, à
ïîòðåáèòåëè öåíÿò îïåðàòèâíîñòü ðåøåíèÿ
ïðîáëåìû. Â äàííîì ñëó÷àå ðàçðûâ â îöåí-
êàõ âàæíîñòè ïðåäñêàçóåì è îáúåêòèâåí è
ñâÿçàí ñ îòñóòñòâèåì ïîíèìàíèÿ ïðèîðèòå-
òîâ ñóáúåêòîâ ïðîöåññà ñåðâèñíîãî âçàèìî-
äåéñòâèÿ. Äëÿ ïðåîäîëåíèÿ äàííîãî ðàçðûâà
ñëåäóåò âíåñòè êîððåêòèâû â ïðîöåäóðó àò-
òåñòàöèè ãîñóäàðñòâåííûõ ñëóæàùèõ - êîíò-
ðîëèðîâàòü íå òîëüêî çíàíèå íîðìàòèâíî-
ïðàâîâûõ àêòîâ, ðåãëàìåíòèðóþùèõ äåÿòåëü-
íîñòü ïî îêàçàíèþ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã,
íî è ïðîâåðÿòü çíàíèå ìåõàíèçìà âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ðàçëè÷íûõ ïîäðàçäåëåíèé îðãàíèçàöèè.
Ñ äðóãîé ñòîðîíû, äî ïîòðåáèòåëåé íåîáõî-
äèìî äîâîäèòü èíôîðìàöèþ î íîðìàòèâíûõ
ñðîêàõ ðàññìîòðåíèÿ èõ çàÿâîê, îáÿçàòåëü-
íûõ ïðîöåäóðàõ.

Äîñòàòî÷íî âàæíûì ïàðàìåòðîì îêàçàíèÿ
ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè äëÿ ïîòðåáèòåëÿ ÿâ-
ëÿåòñÿ ðåæèì ðàáîòû ãîñóäàðñòâåííîé îðãà-
íèçàöèè. Ïðèîðèòåòû â îðãàíèçàöèè ãîñóäàð-
ñòâåííûõ óñëóã ñìåùåíû â ñòîðîíó èíòåðå-

ñîâ ñîòðóäíèêîâ ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíèçà-
öèé. Âñå îïðîøåííûå ïðèçíàëè ðåæèì ðàáî-
òû èõ îðãàíèçàöèè óäîáíûì. Äëÿ ïîòðåáèòå-
ëåé â öåëîì ðåæèì ðàáîòû îðãàíèçàöèè ñêî-
ðåå ìîæíî ïðèçíàòü íåóäîáíûì, ðàçðûâ âî
âçâåøåííîé îöåíêå ñîñòàâëÿåò îêîëî 50 %.
Ðåçóëüòàòû àíàëèçà ÿâëÿþòñÿ îñíîâàíèåì äëÿ
ïåðåñìîòðà óñëîâèé îêàçàíèÿ óñëóã ðóêîâî-
äèòåëÿìè ñîîòâåòñòâóþùèõ îðãàíèçàöèé è
îðãàíîâ âëàñòè, ïðèíÿòèÿ ìåð ïî óëó÷øåíèþ
îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ.

Îäíèì èç çíà÷èìûõ è ñîâðåìåííûõ ôàê-
òîðîâ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿ-
åòñÿ èíôîðìàöèîííîå îáåñïå÷åíèå ïðîöåññà
îáñëóæèâàíèÿ. Ðàçðûâ â 42 áàëëà â îöåíêàõ
òåêóùåãî èíôîðìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ äå-
ÿòåëüíîñòè ãîñóäàðñòâåííîé îðãàíèçàöèè ñâè-
äåòåëüñòâóåò îá îòñóòñòâèè ó èñïîëíèòåëåé
óñëóã ïðåäñòàâëåíèÿ î ïîòðåáíîñòÿõ êëèåí-
òîâ, ñîñòîÿíèè äàííûõ ïðîöåññîâ â îðãàíè-
çàöèè, àëüòåðíàòèâíûõ âîçìîæíîñòÿõ ïðåäî-
ñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè, ñîâðåìåííûõ èíôîð-
ìàöèîííûõ òåõíîëîãèÿõ.

Ñàìîé âàæíîé õàðàêòåðèñòèêîé ïðîöåñ-
ñà îêàçàíèÿ çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã, êàê
ïîòðåáèòåëÿìè, òàê è ëèöàìè, îêàçûâàþùè-
ìè óñëóãè, áûë íàçâàí ñðîê èõ ïðåäîñòàâëå-
íèÿ. Áûëî ïðîâåäåíî èññëåäîâàíèå ñîñòîÿ-
íèÿ äàííîãî ïàðàìåòðà óñëóãè ñ ïîìîùüþ
îöåíêè ñðåäíåé ôàêòè÷åñêîé ïðîäîëæèòåëü-
íîñòè âûïîëíåíèÿ çàêàçà, è ðàññìîòðåíû
ïðåäñòàâëåíèÿ ñîòðóäíèêîâ ãîñóäàðñòâåííîé
îðãàíèçàöèè î òðåáóåìîé ïðîäîëæèòåëüíîñ-
òè îêàçàíèÿ óñëóã. Òàêæå àíàëèçèðîâàëîñü
ïðåäñòàâëåíèå èñïîëíèòåëåé óñëóã î íåîá-
õîäèìîì êîëè÷åñòâå ïîñåùåíèé ïîòðåáèòåëÿ.

Ñëåäóåò êîíñòàòèðîâàòü, ÷òî èìååòñÿ ðàç-
ðûâ â îöåíêàõ ñðåäíåé è ìàêñèìàëüíî æåëà-
òåëüíîé ïðîäîëæèòåëüíîñòè îáñëóæèâàíèÿ -
íàáëþäàåòñÿ ñìåùåíèå â ñòðóêòóðå îòâåòîâ ê
áîëåå êîðîòêèì ñðîêàì. Òàê, ôàêòè÷åñêàÿ ïðî-
äîëæèòåëüíîñòü âûïîëíåíèÿ îäíîãî çàêàçà
ñîñòàâëÿåò 1,8 ìåñÿöà, à æåëàåìàÿ ñî ñòîðî-
íû èñïîëíèòåëåé - 1,6 ìåñÿöà. Äàííûé ðàç-
ðûâ ñâèäåòåëüñòâóåò î íàëè÷èè è îñîçíàíèè
ðàáîòíèêàìè ãîñóäàðñòâåííîé îðãàíèçàöèè ðå-
çåðâîâ ñîêðàùåíèÿ âðåìåíè îáñëóæèâàíèÿ.
Äëèòåëüíîñòü âûïîëíåíèÿ çàêàçà êàê íàèáî-
ëåå çíà÷èìûé ïàðàìåòð óñëóãè äîëæíà ñòàòü
êðèòåðèåì ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè ãîñó-
äàðñòâåííûõ ñëóæàùèõ, íàðÿäó ñ ïàðàìåòðà-
ìè, ðåãëàìåíòèðîâàííûìè çàêîíîäàòåëüñòâîì.
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Öåëåâîé ôóíêöèåé äåÿòåëüíîñòè îðãàíè-
çàöèé çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã äîëæíà
ñòàòü ìèíèìèçàöèÿ äëèòåëüíîñòè öèêëà îá-
ñëóæèâàíèÿ, ÷òî òðåáóåò èçìåíåíèÿ ñòðàòå-
ãè÷åñêèõ îðèåíòèðîâ è ôîðìèðîâàíèÿ ñîîò-
âåòñòâóþùèõ íàïðàâëåíèé ðàöèîíàëèçàöèè
äåÿòåëüíîñòè.

Ðàçðûâû ìåæäó ôàêòè÷åñêèìè è îæèäà-
åìûìè ñî ñòîðîíû ïîòðåáèòåëÿ ïàðàìåòðàìè
ñâèäåòåëüñòâóþò î íåñîîòâåòñòâèè ïðîöåññà
îêàçàíèÿ óñëóã òðåáîâàíèÿì êëèåíòîâ ïî ñà-
ìîìó âàæíîìó äëÿ íèõ ïàðàìåòðó - äëèòåëü-
íîñòü âûïîëíåíèÿ çàêàçà. Ðåçóëüòàòû àíàëè-
çà äàííîé õàðàêòåðèñòèêè ãîñóäàðñòâåííîé
óñëóãè äîëæíû ñòàòü îñíîâàíèåì äëÿ ïåðå-
ñìîòðà òåõíîëîãèè îáñëóæèâàíèÿ, ìàêñèìàëü-
íîãî èñïîëüçîâàíèÿ ñîâðåìåííûõ èíôîðìà-
öèîííûõ ñèñòåì, ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé î ñòðóê-

òóðíûõ èçìåíåíèÿõ, óâåëè÷åíèÿ èíòåíñèâíî-
ñòè äåÿòåëüíîñòè.

Äëÿ ïîòðåáèòåëÿ äîñòàòî÷íî âàæíûì ÿâ-
ëÿåòñÿ òàêîé ïàðàìåòð ãîñóäàðñòâåííîé óñ-
ëóãè, êàê òåððèòîðèàëüíîå ðàñïîëîæåíèå
îðãàíèçàöèè. Â öåëîì, ïðîèçâîäèòåëåé çå-
ìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã óäîâëåòâîðÿåò ìå-
ñòî ðàñïîëîæåíèÿ èõ îðãàíèçàöèè. Îíè òàê-
æå íå èñïûòûâàþò ïðîáëåì ñ òðàíñïîðòíîé
èíôðàñòðóêòóðîé, òîãäà êàê ïîòðåáèòåëè â
öåëîì îùóùàþò îòñóòñòâèå âàæíûõ ýëåìåí-
òîâ èíôðàñòðóêòóðû è ðàññìàòðèâàþò ìåñòî
ðàñïîëîæåíèÿ îðãàíèçàöèè ñêîðåå êàê íå-
óäîáíîå. Äàííûé ðàçðûâ ïðèîáðåòàåò îñî-
áîå çíà÷åíèå òàêæå â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî çíà÷è-
ìûìè äëÿ ïîòðåáèòåëÿ ÿâëÿþòñÿ êîëè÷åñòâî
îáðàùåíèé â ãîñóäàðñòâåííóþ îðãàíèçàöèþ
è íåîáõîäèìîñòü ôèçè÷åñêîãî ïðèñóòñòâèÿ â

Òàáëèöà 4
Îáîáùåííûå ðåçóëüòàòû ãàï-àíàëèçà ïîíèìàíèÿ è âîñïðèÿòèÿ ïðîöåññà îêàçàíèÿ
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Значение разрыва Вид разрыва 
Производитель Потребитель 

 

Разрыв в средней оценке каче-
ства государственных услуг  
 

 

Срочность  
Время принятия заказа 
Необходимость повторного 
обращения  
Наличие дополнительных услуг  
Удобство места 
Удобство времени  
Наличие информации о режиме  
Наличие информации о про-
цессе оказания услуг  

Гап в рейтинговых характери-
стиках качества 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Отношение исполнителя  

Профессиональные знания 
Вежливость  
Готовность помочь  
Оперативность  

Гап в оценке личных качеств 
сотрудников  
 
 
 
 

Соблюдение правил 

Оценка режима  
Оценка информационного 
обеспечения  
Оценка информационного со-
провождения 
Оценка максимально жела-
тельной длительности обслу-
живания 
Оценка места  

 

 

1,9 
0,9 

2,6 

1,4 
0,9 

0,5 
1,7 

1,1 

0,5 
1,3 

1,4 
0,5 

1,3 

0,9 

0,9 

0,4 

0,6 

1,8 

1,0 
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ìåñòå ðàñïîëîæåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé îðãà-
íèçàöèè â ìîìåíò îêàçàíèÿ óñëóãè.

Òàêæå ê óäîáñòâó ìåñòà ìîæíî îòíåñòè
íåïîñðåäñòâåííîå ðàñïîëîæåíèå ëèöà - ïî-
òðåáèòåëÿ óñëóãè è ëèöà, îêàçûâàþùåãî óñ-
ëóãó â ìîìåíò âçàèìîäåéñòâèÿ. Ïîòðåáèòåëè
ïîêàçûâàþò áîëåå íèçêóþ óäîâëåòâîðåííîñòü
ïðîöåññîì îáñëóæèâàíèÿ, è ïî ðÿäó ïîêàçà-
òåëåé ðàçðûâ â îöåíêàõ ñîñòàâëÿåò äî 50 %.

Â îòíîøåíèè îöåíêè óäîáñòâà êàáèíåòîâ
è ìåñòà îæèäàíèÿ êàê ïîòðåáèòåëè, òàê è ïðî-
èçâîäèòåëè ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã âûðàçè-
ëè îáùåå ìíåíèå î ñòåïåíè èõ óäîáñòâà.

Îáîáùåííûå ðåçóëüòàòû ãàï-àíàëèçà ïî-
íèìàíèÿ è âîñïðèÿòèÿ ïðîöåññà îêàçàíèÿ çå-
ìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã ÔÃÓ “Çåìåëüíàÿ
ïàëàòà” ïî Ñàìàðñêîé îáëàñòè ñèñòåìàòèçè-
ðîâàíû â òàáë. 4.

Òàêèì îáðàçîì, ïî ðåçóëüòàòàì îáîáùåí-
íîé îöåíêè ñëåäóåò ñäåëàòü âûâîäû:

1) íåîáõîäèìî ïåðåñìîòðåòü ñèñòåìó ïðè-
îðèòåòîâ è ñîîòâåòñòâóþùóþ ñèñòåìó ìîòè-
âàöèè ãîñóäàðñòâåííûõ ñëóæàùèõ, òàê êàê èõ
îñîçíàíèå öåííîñòè îòäåëüíûõ õàðàêòåðèñ-
òèê óñëóãè íå ñîîòâåòñòâóåò îïðåäåëåíèÿì;

2) ñëåäóåò èçìåíèòü ïðîöåäóðó îêàçàíèÿ
óñëóã, òàê êàê ðÿä èõ ïàðàìåòðîâ íå óäîâëåò-
âîðÿåò ïîòðåáèòåëåé (ðåæèì, ìåñòî, äëèòåëü-
íîñòü îêàçàíèÿ óñëóãè);

3) èíôîðìàöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ óñëóã
òðåáóåò äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ, ïðåäëîæåí-
íûå óñëóãè íåäîñòàòî÷íî èíôîðìàòèâíû, à
ñîïðîâîæäåíèå îñíîâíûõ óñëóã íå ñîîòâåò-
ñòâóåò òðåáîâàíèÿì.

1 Êðóè Ì., Ãàëàé Ä., Ìàðê Ð. Îñíîâû ðèñê-
ìåíåäæìåíòà : ïåð. ñ àíãë. ; íàó÷. ðåä. Â. Á. Ìèíà-
ñÿí. Ì., 2011. Ñ. 196.

2 Äåíèñîâà Å.Ì. Îáùèå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ
ñôåðû óñëóã â Ðîññèè // Âåñòíèê Ñàìàðñêîãî ãî-
ñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. 2011.
¹ 4 (78).

3 Îôèöèàëüíûé ñàéò ÔÃÓ “Êàäàñòðîâàÿ ïàëà-
òà” ïî Ñàìàðñêîé îáëàñòè. URL: http://
www.to63.rosreestr.ru.

4 Ãåðøóí À.Ì. GAP-àíàëèç: ïðåîäîëåíèå ðàç-
ðûâîâ ìåæäó ìå÷òàìè è ðåàëüíîñòüþ â áèçíåñå.
URL: http://www.elitarium.ru/2007/09/07/
gapanaliz_preodolenie_razryvov.html.

Ïîñòóïèëà â ðåäàêöèþ 05.12.2013 ã.


