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АННОТАЦИЯ: Цель: критический анализ и осмысление технологического аспекта публичных 
электронных услуг. 
Методы/методология: интерпретативный подход; междисциплинарный подход; последова-
тельная конвергенция содержательных смыслов, стоящих за каждым элементом лингвистиче-
ской конструкции «электронные публичные услуги», метод анализа и синтеза. 
Научная новизна заключается в проведении критического анализа и выявлении новой интер-
претации технологического аспекта электронных публичных услуг. 
Результаты: показано, что необходимость консервации публичной услуги в товаровидной 
форме сделала востребованной электронную форму реализации, обеспечивающую, несомнен-
но, большие возможности обработки, передачи и хранения информации.  
Статья продолжает авторское исследование, посвященное возможности концептуализации го-
сударственных и муниципальных услуг, предоставляемых в электронной форме. На основе ре-
зультатов исследования артикулировано различение трансформационных и трансакционных 
услуг, произведена дифференцированная оценка влияния электронной формы реализации на 
каждый из этих видов услуг в плане оценки их качества и масштаба организационных измене-
ний. Выявлена актуальность информационных технологий в контексте предоставления пуб-
личных услуг в электронной форме, а также дан критический анализ мнений о совместимости 
информационных технологий и предоставления государственных и муниципальных услуг. До-
казано, что развитие государственных и муниципальных электронных услуг необходимо рас-
сматривать в системе, а феномен их многоаспектности подлежит критическому анализу с раз-
ных точек зрения. Данная статья является одним из этапов исследования, которое будет про-
должен в дальнейших авторских работах в рамках цикла статей, посвященных концептуализа-
ции публичных электронных услуг. 
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Данная работа продолжает цикл статей 
авторов, посвященных исследованию и 
концептуализации публичных электронных 

услуг, рассматривая технологический ас-
пект этого явления. Это соответствует при-
нятой нами методологии, базирующейся на ©
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раздельном исследовании каждой из со-
ставляющих это явление элементов, анали-
зе и последующем синтезе нового знания на 
основе получаемого эмерджентного эффек-
та.  

Переходя к анализу технологического 
аспекта, то есть электронной реализации 
услуги (e-service), мы должны отметить, 
что, вообще говоря, это понятие не ново. 
Достаточно вспомнить, например, что по-
нятие и соответствующий ему термин 
«электронное правительство» получил из-
вестность еще c середины 1990-х гг. в связи 
с развитием и массовым распространением 
информационно-коммуникационных тех-
нологий. 

Новый импульс развития и, соответст-
венно, новую волну повышенного внима-
ния, отчетливо отражаемые в росте публи-
каций на эту тему, это направление полу-
чило в связи со следующими двумя основ-
ными факторами: во-первых, резкое воз-
растание сложности социальной жизни об-
щества во всех ее сферах, что требовало 
оперативного реагирования на происходя-
щие изменения и потребности. Во-вторых, 
новый этап технологической революции, в 
который вступило постиндустриальное 
общество (информационное общество), от-
крывает невиданные доселе возможности 
для такого рода реагирования (интернет 
вещей, smart-city, big-data, цифровизация 
политической, социальной и экономиче-
ской жизни и др.). 

Переходя непосредственно к характери-
стике электронных услуг, отметим, что ко-
гда что-то считается опосредованным в 
электронном виде, это обычно относится к 
чему-то, что производится и контролирует-
ся посредством компьютера или другого 
электронного устройства [1]. В этом кон-
тексте «компьютер или другое электронное 
устройство» может трактоваться как ин-
формационная технология. Следовательно, 
услуга опосредуется через использование 
информационных технологий. Исследова-
тели по электронной коммерции / элек-
тронному бизнесу и маркетингу предостав-
ляют нам еще несколько подобного рода 
определений того, что составляет суть 
электронной услуги. Так, на основе литера-
турного обзора исследований, касающихся 
роли и характера электронных услуг, Дж. 
Роули определяет электронную услугу как 
«дела, усилия или действия, осуществляе-

мые с помощью информационных техноло-
гий (включая Интернет и мобильные уст-
ройства) [2, с. 341]. В свою очередь, де Ро-
утер определяет электронную услугу как «... 
интерактивное, ориентированное на кон-
тент и основанное на Интернет обслужива-
ние клиентов, управляемое клиентом и ин-
тегрированное с соответствующими орга-
низационными процессами поддержки кли-
ентов и технологиями с целью укрепления 
отношений между клиентом и поставщи-
ком услуг» [2, с. 189]. По сравнению с опре-
делением Дж. Роули, это определение явля-
ется более узким и подчеркивает, что элек-
тронный сервис основан на Интернете, ин-
терактивен, ориентирован на клиента и ин-
тегрирован с технологиями и процессами в 
организации-поставщике [4, с. 167]. 

В контексте электронных услуг, элек-
тронная система обычно относится к ин-
тернет-технологиям, таким как интернет-
страница. В настоящее время мы также ви-
дим электронные услуги, опосредованные 
через службу коротких сообщений (SMS) и 
мобильные приложения. Несмотря на раз-
личия в уровне взаимодействия, все эти 
сервисы интегрированы с технологиями 
бэк-офиса в организации-поставщике. 

Многие из работ, посвященных элек-
тронным услугам в государственном секто-
ре, ориентированы на предложение и фоку-
сируются на том, как следует предостав-
лять электронные услуги и как эволюцио-
нируют эти услуги [4]. Эволюция часто опи-
сывается в терминах зрелости модели [5]. 
Эти модели зрелости обычно представляют 
стадии, на которые можно классифициро-
вать электронные услуги государственных 
органов по технологическому уровню, 
уровню сервиса и уровню интерактивности 
(от базовых услуг, которые просто предос-
тавляют информацию до объединенных 
услуг, завершенных сервисных транзак-
ций). Эти модели зрелости полезны для ха-
рактеристики электронных услуг, но они не 
являются исчерпывающими при описании 
публичных электронных услуг. При исполь-
зовании порознь, существует риск поверх-
ностного техноцентрического взгляда на 
технологии, в которых характеристики зре-
лости электронных услуг оцениваются без 
исследования фактического спроса и ис-
пользования услуги [4]. 

Вообще, внедрение публичных элек-
тронных услуг можно рассматривать как 
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пример того, каким образом внедрение ин-
формационных технологий приводит к со-
ответствующим изменениям в организации 
социальной жизни общества (организаци-
онным изменениям). В часто цитируемой 
статье о различных причинно-
следственных связях между информацион-
ными технологиями и организационными 
изменениями, М. Маркус и Д. Роби различа-
ют три концепции причинно-следственной 
связи 1) технологический императив, 2) 
организационный императив и 3) возни-
кающая перспектива [6]. 

Технологический императив рассматри-
вает технологию как силу, которая опреде-
ляет и направляет поведение отдельных 
лиц и организаций; с этой точки зрения 
информационные технологии рассматри-
ваются как причина организационных из-
менений.  

Организационный императив, в свою 
очередь, предполагает, что поведение вы-
бирается в соответствии с набором после-
довательных предпочтений и что влияние 
информационных технологий на организа-
ционные изменения являются результатом 
мотивов и действий разработчиков инфор-
мационных технологий. Эта перспектива 
предполагает достаточно сильное влияние 
на выбранные технологические варианты и 
их последствия разработчиков технологий. 
Третья концепция исходит из того, что ис-
пользование и последствия информацион-
ных технологий непредсказуемо возникают 
в результате сложных социальных взаимо-
действий [6, с. 588]. 

Согласно этой точке зрения, поведение 
людей и изменения окружающей среды, ап-
риори сложно прогнозировать. Это также 
связано с противоречивыми целями и 
предпочтениями, а также существованием 
нерационального поведения. 

Исследователи, придерживающиеся та-
кого взгляда на причинно-следственную 
связь, допускают большую сложность и, как 
следствие, меньшую подверженность госу-
дарственным нормативным действиям и 
меньшую возможность создания рецептов 
отношений между технологиями и органи-
зациями [4]. Тем не менее, в соответствии с 
этой логикой становится особенно важным 
понять взаимосвязь между технологией и 
ее контекстом и, таким образом, распутать 
некоторые сложности и динамику их отно-
шений. 

Информационная технология, как более 
прогрессивная форма воплощения услуги, 
априори должна приводить к позитивным 
результатам, рассматриваемым в контексте 
организационных изменений, иначе, вряд 
ли, эта форма оказалась бы востребована. 
Такие позитивные результаты в наиболее 
интегрированном виде могут оцениваться 
через возрастание качества услуг. Многими 
исследователями такого рода изменения 
рассматриваются через призму того, как 
влияют электронная форма реализации на 
свойства услуги по сравнению с ее тради-
ционным воплощением. Выводы, которые 
при этом делаются, по нашему мнению, не 
всегда убедительны и точны, поскольку ос-
новываются, в свою очередь, на столь же 
противоречивых подходах к анализу 
свойств традиционной услуги, на что нами 
уже обращалось внимание. 

Например, как утверждает А. Скупола, 
технологический аспект электронных услуг 
позволяет воспринимать этот вид услуг как 
менее нематериальный, учитывая, что по-
требитель должен получить доступ к услуге 
за счет использования технологий; элек-
тронные услуги имеют общие характери-
стики как с услугами, так и с товарами, и 
поэтому занимают промежуточное место 
между ними. В свою очередь, общность с 
товарами подразумевает, что критерии 
оценки качества электронной услуги в 
меньшей степени зависят от опыта пользо-
вателя и его восприятия электронной услу-
ги [7, с. 9].  

Далее, А. Скупола отмечает, что, хотя, та-
кое восприятие пользователем электрон-
ных услуг наиболее важно при оценке каче-
ства электронных услуг, технологический 
аспект подразумевает, что электронная ус-
луга отчасти может оцениваться и с точки 
зрения, например, доступности. Кроме того, 
отмечается, что опосредованные электрон-
ным способом услуги, отличаются большим 
разнообразием и неоднородностью среди 
доступных в настоящее время услуг. Такие 
характеристики услуг как нераздельность и 
свойство старения отмечаются авторами 
как не всегда очевидные характеристики 
электронных услуг [7, с. 8–11].  

Обобщая сказанное, можно сделать вы-
вод о том, что электронное воплощение ус-
луг, по мнению авторов, изменяет их свой-
ства по сравнению с традиционными услу-
гами таким образом, что они (услуги) при-
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обретают в большей степени товаровидную 
форму [7]. Это, в свою очередь, уменьшает 
субъективную составляющую при оценке 
качества электронной услуги. Критически 
оценивая эти выводы, мы будем придержи-
ваться иной логики рассуждения. Прежде 
всего, как нами уже указывалось, услугу не-
обходимо рассматривать в двух аспектах: с 
точки зрения содержания и формы. С точки 
зрения содержания, она всегда нематери-
альна, при этом, независимо от того, в про-
цессной (услуговой) или результативной 
(товарной) форме она выступает. И, напро-
тив, она всегда материальна, в независимо-
сти от того, в какой форме она выступает и 
в какой форме реализуется. Иными слова-
ми, в теоретическом плане фундаменталь-
ные свойства услуги остаются неизменны-
ми. Далее, принятая нами логика рассужде-
ний приводит нас к необходимости рас-
смотрения вопроса типологизации услуг, 
представляющейся особенно важной в кон-
тексте рассмотрения публичных услуг. Речь 
идет о необходимости различения двух ти-
пов услуг, которые мы назвали трансфор-
мационными и трансакционными. Будучи 
объединены идеологически в контексте 
обеспечения свойств публичности, эти два 
типа услуг различаются по своему функ-
циональному назначению. Следует под-
черкнуть, что другие авторы тоже указы-
вают на различия между двумя указанными 
типами услуг, однако используют при этом 
весьма размытые определения и недоста-
точно артикулируют взаимосвязь между 
ними и различия, что, между тем, весьма 
важно в контексте публичных услуг. Нали-
чие этих двух типов услуг приводит авто-
ров к использованию терминов: «компо-
зитная», «составная» услуга и др. [8]. А. Ску-
пола, например,  определяет их как «общие» 
и «посреднические» [7]. Использование на-
ми терминов «трансформационные» и 
«трансакционные» услуги основано на эко-
номической аналогии с, соответственно, 
трансформационными и трансакционными 
издержками, сопровождающими сделку [9, 
с. 111–112]. При этом трасформационные 
издержки связаны с изменением предмета 
сделки, а трансакционные – связаны с ин-
формационными издержками, сопровож-
дающими сделку. Другая возможная анало-
гия – это физическое владение каким-либо 
материальным объектом, сопровождаю-
щееся, как правило, изменением его физи-

ческих свойств, например, в процессе поль-
зования и удостоверение прав на владение 
(оформление титула). На основе этой ана-
логии, под трансформационными услугами 
мы будем понимать любое действие, на-
правленное на изменение материального (в 
широком смысле) или духовного (пони-
маемого также в широком смысле) состоя-
ния потребителя, а также состояния объек-
тов, с которыми потребителя связывают 
юридически оформленные отношения. Под 
трансакционными же услугами мы понима-
ем удостоверение прав на трансформаци-
онные услуги. Таким образом, процесс про-
изводства и потребления трансформацион-
ной услуги (во всяком случае, в рамках пуб-
личного управления) всегда оказывается 
тесно связанным с производством и по-
треблением трансакционной услуги. 
Трансформационная услуга при этом вы-
ступает в качестве финальной, а трансакци-
онная – в качестве условно-финальной, по-
скольку момент, когда требуется осущест-
вить удостоверение прав на трансформаци-
онную услугу заранее не определен, напри-
мер, предъявление паспорта и страхового 
полиса (трансакционные услуги) необхо-
димо тогда, когда требуется оказание ме-
дицинской помощи (трансформационная 
услуга). При этом эта потребность в транс-
формационной услуге не всегда может быть 
заранее предусмотрена, но именно по этой 
причине, удостоверение прав на эту услугу 
(трансакционная услуга) должно быть 
обеспечено в любое время. 

Из этого следует, что процесс удостове-
рения прав на трансформационную услугу с 
необходимостью распадается на две фазы: 
фазу производства (изготовления) титула 
(документа, удостоверяющего право на 
трансформационные услуги) и фазу предъ-
явления потребителем (лично или через 
доверенное лицо) этого титула уполномо-
ченному органу, предоставляющему доступ 
к потреблению трансформационной услуги. 
Таким образом, процесс потребления тран-
сакционной услуги с необходимостью рас-
падается на две фазы: в первой из них тран-
сакционная услуга выступает в «консерви-
рованном», т.е. товаровидном виде (в титу-
ле, удостоверяющем право на трансформа-
ционную услугу) и в «расконесервирован-
ном» – процессе предъявления титула. 

Подчеркнем, что поскольку удостове-
ряющий документ всегда выступает в фор-
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ме кодированной информации, нанесенной 
на тот или иной физический носитель, то 
процесс производства такого «полуфабри-
ката» сводится к процессам передаче, обра-
ботке и хранению информации. Как выше 
отмечалось, эти процессы могут осуществ-
ляться на разных носителях информации, в 
том числе, на бумажном. Использование 
электронной формы обработки и передачи 
информации создает колоссальные пре-
имущества, аналогичные тем, которые име-
ет электронный документооборот перед 
бумажным. Не менее масштабными явля-
ются и организационные изменения, кото-
рые сопровождают замену бумажного до-
кументооборота на электронный. Напри-
мер, становится возможным практически 
реализовать такие прогрессивные формы 
предоставления государственных услуг, как 
принцип одного окна, при этом окно фронт-
офиса может быть помещено непосредст-
венно на терминале пользователя. Из ис-
пользованной нами логики рассуждений 
следует, что не электронная форма реали-
зации трансакционной услуги влияет на 
фундаментальные свойства услуги как та-
ковой, как утверждают упомянутые выше 
авторы, а, напротив, специфические свойст-
ва этого вида услуг (существование ее в за-
консервированном виде и информацион-
ный характер) делает востребованным 
применение новых прогрессивных форм ее 
реализации – в данном случае, электрон-
ной.  

Конечно, потребности и технологии все-
гда взаимно обуславливают друг друга, од-
нако не вызывает сомнений и то, что пер-
вичными в этом взаимном влиянии явля-
ются именно потребности.  

Нельзя, в полной мере, согласиться с ав-
торами и в части влияния электронного во-
площения услуг на оценку качества.  

Во-первых, авторами не делается арти-
кулированное различение трансакционных 
и трансформационных услуг, при том, что 
выводы, к которым они приходят и кото-
рые, в большей степени, справедливы для 
трансакционных услуг (т.к. именно они 
оперируют с и информацией и существуют, 
преимущественно, в товаровидной форме), 
по умолчанию, распространяются на все 
государственные услуги. Между тем, влия-
ние электронной формы реализации на 
трансформационные услуги осуществляет-
ся только в той степени, в какой в них осу-

ществляется информационное взаимодей-
ствие потребителя и производителя. По-
нятно, что при этом степень этого влияния 
дифференцирована в зависимости от вида 
трансформационных услуг. Так, по-
видимому, медицинские услуги менее спе-
цифичны по отношению к электронной 
форме, чем образовательные.  

Во-вторых, из сказанного следует, что 
характер оценки качества связан не с физи-
ческой реализацией услуги (в данном слу-
чае, электронной), а с фундаментальными 
свойствами услуги как таковой, с ее сущест-
вованием в «законесервированной» (това-
ровидной) или «расконсервированной» 
форме. Так, документ, удостоверяющий 
право на трансформационную услугу, в лю-
бом случае, выступает в товаровидной 
форме, независимо от того, изготовлен он 
на бумажном носителе или электронном. В 
своей товаровидной форме услуга всегда 
может быть в большей степени оценена ко-
личественным способом (объективно), в то 
время, как в процессной фазе она оценива-
ется, как правило, на основе показателей 
удовлетворенности. При этом применение 
более прогрессивных форм реализации ус-
луги (напр., электронной), на основе объек-
тивных оценок качества (если такая оценка 
возможна), всегда приводит и демонстри-
рует повышение уровня этого качества. С 
другой стороны, субъективная оценка каче-
ства на основе показателя удовлетворенно-
сти, всецело определяется уровнем ожида-
ний потребителя, при этом, прогрессивный 
способ реализации услуг сказывается лишь 
на первом этапе.  

Мы видели, что применяемая нами ме-
тодология исследования, предполагающая 
последовательную конвергенцию содержа-
тельных смыслов, стоящих за каждым эле-
ментом лингвистической конструкции 
«электронные публичные услуги», с одной 
стороны, позволяет произвести на текущем 
этапе уточнение представлений, получен-
ных на предыдущем этапе, а с другой сто-
роны, органически формирует потребность 
в вовлечении в это исследование следую-
щего элемента (аспекта) исследуемой кон-
струкции – так, например, исследование 
влияния технологического аспекта, осуще-
ствленное в данной работе, с необходимо-
стью включившего в себя вопросы типоло-
гизации услуг (деление их на тансформаци-
онные и трансакционные) делает востребо-
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ванным рассмотрение публичного аспекта 
этих услуг, свойства публичности которых 
реализуются именно через распредели-
тельную функцию государства. Исследова-
нию указанного аспекта будет посвящена 
следующая статья цикла работ.  
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Scientific novelty results in carrying out a critical analysis and revealing a new interpretation of the 
technological aspect of electronic public services. Results: it is shown that the need for conservation of 
public services in merchandising form has made a popular electronic form of implementation, provid-
ing, of course, great opportunities for processing, transmission and storage of information. 
The article continues the author's research on the possibility of conceptualization of public and munic-
ipal services provided in electronic form. Based on the results of the study, the distinction between 
transformational and transactional services is articulated, and a differentiated assessment of the im-
pact of the electronic form of implementation on each of these types of services in terms of assessing 
their quality and the scale of organizational changes is made.  
The relevance of information technologies in the context of public services in electronic form is re-
vealed, as well as the critical analysis of opinions on the compatibility of information technologies and 
the provision of public and municipal services. It is proved that the development of public and munici-
pal electronic services should be considered in the system, and the phenomenon of their diversity is 
subject to critical analysis from different points of view. This article is one of the stages of the research, 
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ceptualization of public electronic services. 
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