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В современных условиях глобальной конкуренции и растущих ожиданий граждан и
бизнеса от взаимодействия с государственными органами, проблема повышения доверия к
государственным институтам становится чрезвычайно актуальной. Эффективное государ-
ственное управление, основанное на принципах клиентоцентричности, не только повышает
качество жизни граждан, но и стимулирует экономический рост, привлекая инвестиции и
способствуя инновациям.

Российская система государственного управления пришла к идее клиентоцентричности
через несколько этапов.

Клиентоцентричность - это концепция государственного управления, ориентированная
на постоянное совершенствование процессов удовлетворения потребностей клиента на ос-
нове непрерывного изучения клиентского опыта. Цель клиентоцентричности - не просто
удовлетворить потребности клиента, а превзойти его ожидания. В то же время превзой-
ти ожидания клиента невозможно без высокого уровня его доверия к государственным
институтам.

Доверие граждан к государственным институтам является фундаментальным фак-
тором устойчивого развития общества. Клиентоцентричный подход в государственном
управлении может служить важным инструментом укрепления этого доверия, поскольку
он направлен на улучшение качества жизни граждан и повышение качества государствен-
ных услуг [4].

Упрощение процедур получения государственных услуг, внедрение электронных серви-
сов и использование цифровых технологий способствуют снижению транзакционных из-
держек и повышению удовлетворенности граждан. С этой точки зрения внедрение принци-
пов клиентоцентричности может стать эффективным инструментом поведенческого под-
хода в управлении, получившим название «nudging» или «nudgе», концепции «мягкого
подталкивания». Такой подход базируются на нейробиологии принятия решений и позво-
ляет более эффективно осуществлять прогнозирование ответных действий на трансформа-
цию внешней среды. Знание физиологических процессов принятия решений и использова-
ние результатов подобных решений на практике могут лишать человека индивидуального
выбора. При грамотном использовании такие знания могут способствовать повышению
благополучия целых сообществ. Однако существует риск их применения для манипу-
лирования общественным сознанием для ухудшения ситуации и воздействия не только
на отдельно взятого экономического агента, но и на социально-экономическую полити-
ку государства [5]. Поэтому важны четкое определение проблем, для решения которых
применяется подталкивание, а также широкое проведение экспериментов для изучения
поведенческих стимулов, которые могут давать неодинаковые результаты в различных
институциональных средах.
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Укрепление доверия граждан к государственным институтам является стратегиче-
ской задачей, решение которой способствует повышению эффективности государственного
управления, экономическому росту и социальной стабильности.
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