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наличии поля, полного связанных меж-ду собой понятий, которые, по-видимому, используются как синонимы: сервис электронного правительства, электронное обслуживание, публичные электронные услуги, цифровой сервис и др. [1, с. 163]. Однако, нельзя с уверенностью ут-верждать, что эти понятия являются тождественными, поскольку многие ученые опускают четкие определения тех понятий, которые они используют. Во многих публикациях, посвященных электронным услугам в контексте элек-тронного правительства, значение по-нятия «электронная услуга» представ-ляется само собой разумеющимся – час-то ученые не определяют или не анали- ©  С. Г.
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зируют, что означает, собственно, поня-тие «e-service». Исследования электрон-ного правительства неоднократно под-вергались критике за «концептуальную неопределенность», чрезмерное упро-щение, наличие различных методоло-гических ограничений [2, с. 649] и «тео-ретическое пренебрежение» к этим концептуальным вопросам [3, с. 246]; некоторые ученые отмечают неспособ-ность опираться на предыдущие ре-зультаты и теоретические исследова-ния электронного правительства, а также на исследования смежных облас-тей. Разнообразие понятий и определе-ний, используемых для изучения и опи-сания электронных услуг в контексте электронного правительства, не только затрудняет для исследователей и спе-циалистов-практиков исследование ис-пользования и развития электронных услуг в государственном секторе; это также делает исследование электронно-го правительства в области электрон-ных услуг удобным объектом для кри-тики, подчеркивая трудности для ис-следователей в накоплении и обобще-нии знаний [1, с. 164]. Концепция пуб-личных электронных услуг пострадала от того, что Сартори называет «концеп-туальным растяжением», то есть нечет-кой концептуализацией [4, с. 1041]. В открываемом этой статьей цикле публикаций мы исследуем содержание терминологической конструкции «пуб-личные электронные услуги», термина, который охватывает большинство по-нятий, используемых для обозначения электронных интерфейсов между пра-вительствами и гражданами и с кото-рым, тем не менее, связано множество разнообразных проблем. Термин «электронная услуга» состо-ит из двух частей: «электронная» и «ус-луга». Легко увидеть, что эти две части представляют две разные вещи. «Элек-тронная» означает, что что-то сделано «электронным способом» и, таким обра-зом, может быть связано с электронным 

артефактом. «Услуга» же представляет собой процесс, в котором для кого-то создается ценность. Следовательно, концепция электронных услуг  может быть исследована как с точки зрения электронного артефакта (технологии), так и с точки зрения  услуги (обслужи-вания).  При рассмотрении контекста органи-зационной формы, в котором использу-ется электронная услуга, добавляется еще один аспект. Здесь внимание на-правлено на изучение потенциальных последствий того, является ли элек-тронная услуга общедоступной или ча-стной.  Необходимо отметить, что сообщест-во исследователей, занимающихся электронным правительством и пуб-личными электронными услугами, яв-ляется междисциплинарным, и интере-сы отдельного исследователя элек-тронного правительства в большой ме-ре определяют, какая из этих точек зре-ния на публичную электронную услугу будет принята.  Междисциплинарный характер этой области во многих отношениях способ-ствует исследованиям в области элек-тронного правительства. В этой связи Х. Скул отмечает, что исследования по электронному правительству отлича-ются академическим плюрализмом, по-стоянно генерируя богатые и разнооб-разные программы исследований, бла-годаря вкладу различных дисциплин, и научное сообщество готово исследовать это явление с различных точек зрения [5, с. 69]. Однако, междисциплинарность в определенной степени затрудняет концептуальные дискуссии. Возмож-ность воспринимать и интерпретиро-вать явление несколькими различными способами, может стать фактором, объ-ясняющим, почему понятие «публичной  электронной услуги» используется в ка-честве синонима несколькими другим понятиям и связанным с ними концеп-циям. Чтобы повысить аналитическую обобщенность, концептуальную зре-
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лость и практическую выгоду от иссле-дований в области электронного прави-тельства, исследователи, занимающиеся электронными услугами, должны четко определить, какой смысл они вклады-вают в понятие «публичной электрон-ной услуги».  Необходимо расширить связь между исследователями различных дисцип-лин, если область электронного прави-тельства призвана избежать предпола-гаемой фрагментации [1, с. 164], и, в свою очередь, стимулировать накопле-ние знаний. Цель этой работы – проана-лизировать публичные электронные услуги с междисциплинарной точки зрения и предложить концептуальную основу для понимания публичных элек-тронных услуг.  Таким образом, работа носит меж-дисциплинарный характер и представ-ляет собой попытку концептуализации публичных электронных услуг, с тем, чтобы подготовить основания для уст-ранения терминологической и концеп-туальной неоднозначности, имеющей место в контексте исследований элек-тронного правительства. Объяснение социальных явлений требует оперирования понятиями, по-этому концептуальная доработка явля-ется важным шагом в борьбе с теорети-ческой неразвитостью. Концептуальные основы обеспечи-вают «метатеоретический язык», кото-рый необходим для обсуждения и раз-вития теорий, т.е. помогают идентифи-цировать необходимые элементы, а также отношения между этими элемен-тами [6, с. 28]. При этом важно осозна-вать сложность концепции публичных электронных услуг и отдавать себе от-чет в том, что игнорирование какого-то одного аспекта может исключить что-то существенное в понимании. Таким об-разом, концептуальная основа для пуб-личных электронных услуг должна представлять целостную перспективу, где нет места неопределенности [1, с. 164]. 

Преимущество использования такого подхода при осуществлении концептуа-лизации, состоит в том, что он позволит «разложить» публичные электронные услуги на части и уточнить значение каждой из выявленных частей, на осно-ве чего синтезировать новое знание на основе получаемого эмерджентного эф-фекта. Это, в свою очередь, предполага-ет определенную преемственность в ис-следовании, опору на предшествующие исследования и теоретизирования, осу-ществленные в области исследований электронного правительства, а также смежных областях знания. Анализ литературы, посвященной электронным услугам, как в целом, так и в государственном секторе, в частно-сти, позволяет выявить три отправных точки анализа публичных электронных услуг. Отталкиваясь от публичного управ-ления, вполне естественно, что особен-ности публичного контекста такого ро-да услуг рассматриваются в качестве отправной точки анализа, т. е. особого контекста публичных организаций и правительства.  С точки зрения же информационных  систем, в качестве такой отправной точки анализа выступают уже арте-фактные функции электронных услуг. Обе перспективы исследования при-знают сервисные функции государст-венных электронных услуг, хотя с не-много разными значениями; следова-тельно, сами услуги рассматриваются как третья отправная точка анализа. Эти понятия в работе исследуются в от-дельности и в различных комбинациях.  Цикл статей, посвященных концеп-туализации публичных электронных услуг, будет представлен в соответст-вии со следующей логикой: в данной работе мы исследуем специфические характеристики услуг, последующие статьи цикла работ будут посвящены исследованию специфики электронных услуг,  публичных услуг и, наконец, пуб-личных электронных услуг.  
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Характеристика услуг, как отправной точки нашего исследования названа экономическим аспектом, что обуслов-лено, во-первых, тем, что речь идет об одной из форм производимого блага, и, следовательно, являющегося экономи-ческой категорией и, во-вторых, той значимостью, которую имеют специфи-ческие свойства этой формы, блага на оценку качества услуг вообще, и на оценку качества публичных электрон-ных услуг, в частности, что также имеет выраженное экономическое содержа-ние. Повышение интереса к услуге как экономической категории было вызва-но тремя основными причинами: во-первых, экспансией этой формы произ-водимого блага в условиях постиндуст-риального общества. Во-вторых, в  кон-тексте публичного управления государ-ственные услуги оказались удобным форматом представления, обсуждения и оценки функционирования государства, особенно в связи с появлением концеп-ции сервисного государства. И, в-третьих, несмотря на значительный объем публикаций, посвященных этой теме, приходится сделать вывод о том, что сохраняются разночтения в толко-вании различий между товаром и услу-гой, природы специфических свойств услуги, их воздействия на оценку каче-ства. Это приводит не только к досад-ным теоретическим ошибкам, но и к серьезным практическим просчетам. В этой статье мы делаем попытку своего осмысления этих вопросов, включаю-щего обзор существующих точек зрения и их критический анализ. Слово «услуга» происходит от латин-ского слова servitium, современные смысловые значения которого имеют следующие значения: действие или процесс обслуживания; акт помощи; система, обеспечивающая обществен-ные нужды, хотя  если обратиться к академическим публикациям, то можно найти более сложные и конкретные оп-ределения.  

Традиционно услуга воспринимается как деятельность [7, с. 302]. В соответ-ствии с этой точкой зрения Котлер и Келлер определяют услугу как «… лю-бое действие, которое сторона может предложить другой, что в основе своей нематериально» [8]. И. Лингрен и Г. Дженсон добавляют, что производст-во может быть  связано или нет с физи-ческим продуктом [1, с. 168]. Следуя этой логике, услуги сравниваются с то-варами и обладают тремя важными спе-цифическими характеристиками: нема-териальностью, неразделимостью и не-однородностью  [9, с. 44]. Таким обра-зом, говоря о специфических характери-стиках услуги, И. Лингрен и Г. Дженсон подчеркивают, что услуги нематери-альны,  они являются представлениями, а не объектами и, соответственно, про-цессами, а не результатами. Это препят-ствует считыванию, измерению,  тести-рованию и, следовательно, объективной оценке качества большинства услуг [1, с. 168]. Характеристика неразделимости от-носится к тому, что процессы производ-ства и потребления многих услуг не мо-гут быть отделены друг от друга. Это означает, что возникающее при этом благо рождается при взаимодействии между потребителем и поставщиком услуги. Наконец, характеристика уникально-сти означает, что услуги часто варьиру-ются от производителя к производите-лю, от клиента к клиенту и во времени. Характеристику неоднородности Кот-лер и Келлер называют изменчивостью и добавляют еще одну характеристику: услуги не могут быть сохранены (скла-дированы), они должны быть доступны клиентам в нужное время и в нужном месте [8]. С этими характеристиками тесно свя-зана оценка качества обслуживания. В сравнении с качеством товаров, о каче-стве услуг сложнее судить и в значи-тельной степени эта оценка зависит от клиента. Проще говоря, качество обслу-
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живания в конечном итоге оценивается клиентами, а разные клиенты могут иметь разные представления о том, что представляет собой хорошая услуга. Причины недостаточного качества обслуживания и выявленные пробелы в качестве обслуживания могут возни-кать в ситуациях, когда существует рас-хождение между ожиданиями клиента и фактическим обслуживанием. Для того, чтобы обеспечить надлежащее качество услуг и избежать несоответствия между ожиданиями клиентов и предоставляе-мыми услугами поставщик услуг дол-жен изучить ожидания клиентов; ока-зать услугу в соответствии с этими ожиданиями; убедиться, что сотрудни-ки следуют этим спецификациям услуг и передавать информацию об услуге клиентам  [10]. Исходя из упомянутых здесь характе-ристик услуг, следует, что существует несимметричная связь между постав-щиком услуги и пользователем / клиен-том этой услуги, где клиент в конечном счете определяет качество услуги. С нашей точки зрения, услуги долж-ны рассматриваться не только с точки зрения формы, но и с точки зрения со-держания. Следовательно, следуя этой логике, должна быть скорректирована интерпретация их основных свойств. Характеристика нематериальности не может быть отнесена к услуге в целом. Она нематериальна в отношении со-держания (функции). Что касается фор-мы, то она всегда материальна, по-скольку, так или иначе, реализация (а именно через форму выявляется содер-жание) связана с движением матери-альных тел и превращениями энергии, иными словами, с физическими процес-сами. Поэтому раскрытие содержания всегда проявляется материально, в то время как содержание и функции – иде-альные категории, независимо от того, рассматривается при этом товар или ус-луга. Услуга может быть также рассмотре-на в других двух аспектах, имеющих 

парный характер: процессном и резуль-тативном. Эти два аспекта можно счи-тать, в некотором роде, двумя агрегат-ными состояниями услуги, в которых она может находиться при ее осуществ-лении. Говоря о результативном аспек-те, всегда имеется ввиду промежуточ-ный результат, возникающий в момент прекращения (консервации) процесса реализации. Законсервированная, та-ким образом, услуга, сохраняет потен-циал своей дальнейшей реализации (расконсервация). Такая форма услуги экономически очень удобна, поскольку позволяет осуществить ряд полезных действий как производителю, так и по-требителю: запасать услугу впрок (ре-зервировать), складировать, переме-щать в пространстве и т.д. По этой при-чине консервирование услуги, как пра-вило, осуществляется во всех случаях, когда есть такая возможность. К сожа-лению, имеются серьезные ограничения в осуществлении такой возможности. Для этого процесс реализации услуги должен быть формализуем и алгорит-мизирован, что не может быть обеспе-чено в сложных человекоразмерных ус-лугах, когда процесс производства услу-ги невозможен без участия человека, а также в случаях, когда производство-потребление представляет собой не-прерывный интерактивный процесс, то есть невозможно их разделение. Нетрудно заметить, что в своем за-консервированном виде услуга и   пред-ставляет собой т.н. товар, или точнее сказать, изделие, потому что товаром она становится лишь в рыночных усло-виях. Понятно, что услуга часть своего жизненного цикла пребывает в закон-сервированном виде, а часть – в раско-несрвированном. Это имеет существен-ное значение с точки зрения оценки ка-чества услуги. В своем законесервиро-ванном виде (в форме товара) ее каче-ство легче поддается объективной оценке, потому что могут быть произ-ведены количественные измерения, ха-рактеризующих ее качество парамет-
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ров. В процессном (расконсервирован-ном состоянии) такие измерения про-извести значительно сложнее, или во-обще, невозможно. Оценка в этих случа-ях производится на основе субъектив-ных представлений потребителя и ба-зируется, как правило, на существую-щих на момент оценки ожиданиях. В рамках этой логики, чем длиннее пери-од консервации услуги, тем более услуга «похожа», в среднем, на товар, как с точ-ки зрения своих свойств, так и с точки зрения, качества. Вместе с тем, надо по-нимать, что такого рода сравнение име-ет весьма условный характер. Проведенное исследование хорошо иллюстрирует сложность исследуемого феномена услуги, в силу чего оно от-нюдь не претендует на безоговорочную истинность сделанных в нем выводов и на его завершенность. Целесообразной стратегией последующих исследований, особенно с учетом поставленных целей концептуализации публичных элек-тронных услуг, на наш взгляд, является стратегия интерпретативной вариатив-ности, позволяющей в зависимости от контекста теоретических или практиче-ских задач использовать в преобладаю-щей степени или релятивистский, или редукционистский подход.  ЛИТЕРАТУРА 1. Lindgren I., Jansson G. Electronic services in the public sector: A conceptual framework 
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