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Magalads dovlat idaragiliyinin, hom do servis dovlstinin kateqoriyast kimi
dovlot xidmatlorinin  mahiyyati, nozori aspektlori vo osas xususiyyatlori tohlil
edilmisdir. Konkret nozari konsepsiyalar timsalinda dovlet xidmeotlorinin keyfiyyati
problemina mixtolif yanasmalar Syronilir, onlarin ¢argivasinds irsli surtilon nozori
muddsalar agilib gostarilir, muallifin dovlst xidmatlarinin keyfiyystinin artirilmasinin
konseptual asas1 kimi nazardan Kkegirdiyi yeni dovlst menecmenti nazariyyasine ayrica
yer verilir. Baxilan middealar kontekstinde Azorbaycan Respublikasinin ddvlot
xidmatlarinin tagdim edilmasi sahasinds ugurlu tacriibasi isiqlandirilir.
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CYHIHOCTb U MPOBJEMA MMOBBIIIEHUS KAYECTBA
IT'OCYIJAPCTBEHHBIX YCJIYI': TEOPETUKO-KOHLUEIITYAJIBHBIE
noAxXoJabl

Knrwouesvie cnoea: 20cyoapcmeentoe ynpasnenue, peghopmeui,
20Cy0apcmeeHnvle YCiyeu, CYWHOCMb, OKA3anue yCiye, NogbluleHue Kavyecmaa

B crartbe aHanM3MpPYyHOTCS CYHNIHOCTh, TEOPETHUYECKUE ACHEKTHI H OCHOBHBIE
XapaKTEPUCTUKU TOCYNAPCTBEHHBIX  YCIYr, KaKk KaTerOpHH TOCYJapCTBEHHOTO
YIpaBICHUs, a TakXe CEPBHCHOTO rOCyAapcTBa. B 3TOM KOHTEKCTE Ha INpUMeEpe
KOHKPETHBIX TEOPETUYECKMX KOHLEMIWI W3y4aloTCs pasiu4Hble MOIXOABI K K
npobjeMe KadecTBa TOCYAapCTBEHHBIX YCIYT, PAaCKpBIBAIOTCS BBIABHHYTHIE B HX
paMKax  TEOpETUYECKHME  IIOJIOKEHUS, TEOPHUM  HOBOTO  T'OCYIapCTBEHHOTO
MEHEKMEHTA, KOTOpas aBTOPOM pacCMaTpUBAcTCAd KaK KOHIENTyaldbHAas OCHOBA
MOBBIIICHHUS] KAueCcTBAa TOCYJAPCTBEHHBIX YCIYr. B KOHTEKCTe paccMOTPEHHBIX
TEOPETUYECKUX IOJIOKEHUH OCBelaeTcs OmbIT AsepOaiikaHckol PecmyOnmku B
cdepe npenocTaBIeHUs FOCYAAPCTBEHHBIX YCIYT.
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THE ESSENCE AND THE PROBLEM OF IMPROVING THE QUALITY OF
PUBLIC SERVICES: THEORETICAL AND CONCEPTUAL APPROACHES

Keywords: public administration, reforms, public services, essence, quality
improvement

The article analyzes the essence, theoretical aspects and the main
characteristics of public services, as a category of public administration, as well as a
service state. In this context, on the example of specific theoretical concepts, various
approaches to the essence of the quality of public services are studied, the theoretical
principles advanced within their framework are revealed, a separate place is given to
the management theory of the new state, which the author considers as a conceptual
basis for improving the quality of public services. In the context of the provisions
under consideration, the successful experience of the Republic of Azerbaijan in this
field is highlighted.

Giris

Muasir dovlotlordo hoyata kegirilon inzibati islahatlarin  prioritet
istigamatlorindon birini dovlst xidmatlorinin keyfiyyoatinin artirilmasi togkil edir.
fcra hakimiyyati sistemindo aparilan bu islahatlar ona istiqamotlonir ki, har bir
vatondas hakimiyyatdon yiksok keyfiyystdo dovlst xidmatlorinin gdstarilmasini
tolab edo bilsin. Clinki dovlat xidmatini alds etmis fiziki vo ya huqugi soxs son
noticads icra hakimiyyati organlarinin, biitévlikde iso dovlstin faaliyyatini
giymatlondirmis olur. Mahz ddvlst hakimiyyati sisteminin konseptual olaraq bu
sokilda nozardon kegirilmasi “servis dovlsti” anlayisini meydana gatirmisdir. Belo
ki, bu konsepsiyaya asasan dovlst idarsetmasi sektoru prinsipial olaraq camiyyat va
xidmati alanlar torafindon giymatlondirilon vo misyyan faydaliliq effektino malik
olan servis mohsulunun (dovlst xidmati) tegdim edilmasina, bela mshsulun
istehsali ti¢lin imkan vo soraitin yaradilmasina, dovlot xidmatinin gostarilmasi
prosesina calb olunmus biitiin toraflorin magsad Vo maraqlarinin, resurs vo
potensialinin alagslondirilmasins istigamoatlonmalidir.

Servis konsepsiyasinin reallasdirilmast soraitinde dovlst xidmotlarinin
gostarilmasinin somarali togkili comiyyat vo dovlstin faaliyystinin fundamental
problemlari sirasina daxil edilmisdir. Bu baximdan dovlst xidmatinin mahiyyatinin
keyfiyyatinin artirilmasi probleminin nozari aspektlorinin 6yranilmasinin aktuallig
muasir dovrda dovlat xidmatlorinin gostarilmasinin ictimai dayarinin gliclonmasi,
dovlst xidmatini  gostoranlorin  masuliyyatinin artirilmasi, doévlst xidmotlori
sahasinds subyektloraras1 miinasibatlorin getdikco daha ahongdar xarakter almasi
ilo sortlonir.
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Dovlat xidmati dévlat idarsetmasinin kateqoriyasi kimi

Elmi odobiyyatda “xidmot” anlayisinin mahiyyatino dair muxtolif
yanasmalar movcuddur. Bels ki, bu yanagmalardan birinds xidmot dedikda, insanin
hor hansi bir tolabatin1 tomin edan vo faydali bir naticasi olan magsadyonlii amok
faaliyysti nazords tutulur. Digor torafdon iss xidmat anlayiginin mahiyysti “hor
hansi bir iqtisadi vahido moaxsus olan soXsin vo ya amtoanin vaziyyatinds onun
ovvolcadon razihigr ilo digor iqtisadi vahidin foaliyyoti noticosindo bas veran
doyisiklik” kimi izah edilir [11]. Amerikali todqgiqat¢1 F.Kotler iso hesab edir ki,
xidmat bir torofin digor torafa toklif eds bilacayi istonilon todbir vo ya manfastdir
ki, onlar asasan hiss edilmir vo nayass sahib olmaga gatirib ¢ixarmur [10]. Daha
Umumi sokilda iso xidmatin naticasi hansisa soxslarin tolabatlarinin 6donilmasi vo
ya hansisa monfaatin aldo edilmasi olan faaliyyst oldugunu gostarmak olar.

Tadqiqatgilar arasinda “dovlat Xidmati” anlayisinin miisyyanlosdirilmasina
do vahid yanasma mévcud deyil. Biitovlitkda, dovlst xidmati dovlot funksiyalarinin
bir névi kimi nazardon kegirilir. Dovlot xidmatlorinin gostarilmasi Uzra dovlst
funksiyasi 6ziino Vatondas vo togkilatlarin hiiquq ve ganuni maraqlarinin miidafiasi,
maddi resurslarin bolisdiiriilmasi, informasiyanin verilmasi, maslohot vo metodiki
yardim tizra xidmotlori daxil edir.

Dovlot  xidmatlorinin ~ yaranmast  vo  gOstorilmasi  sahassi  igtisadi
sosiodinamika konsepsiyasindan ¢ixis edorok do nazardan kegirilir. Bu konsepsiya
garcivasinda dovlat xidmatlori sahasi genis monada dovlatin avazedilmaz nemotlori
istehsal etmosi ilo sosial vo insan kapitalinin barpasit mogsadini dasiyan, sosial-
igtisadi mokanin dovlot mulkiyyati osasinda isloyan institusional sokildo togkil
olunmus hissasi kimi tosvir edilir. “Ddvlat xidmotlori sahasi” vo “déviot xidmati”
anlayiglarinin sistemli sokildo basa diistilmasi Ucin bu fenomeni dar monada
agiglayan miixtolif yanasmalarin izahiin migayisali nazordo kecirilmasi do
ohamiyyat kasb edir [9].

“Dovlat xidmatlari sahasi” “Dovlat xidmati”
Yanasma o oe
anlayisinin torifi anlayisinin tarifi
Proses Ovazedilmoz nemotlorlo | Istifadagilora ovazedilmoz
funksional tominatla  badli  foaliyyat | tolobatlarin tominati tizra
yanasma novlori vo funksiyalarin | funksiyalarin yerino yetirilmosi
hayata kecirilmasi muhiti naticalorinin catdirilmasi vasitasi
(Gsulu) kimi ¢ixig edon prosessual
hadisa
Toskilati ovozedilmoz nemotlorin | ©vazedilmoz nematlorin istehsals,
yanasma togkilati  cohatdon  tomin | maliyyslosdirilmasi Vo
edilmasi muhiti istehlakinin togkili tizra faaliyyat
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funksiyalar, eloco do onlarin

Institusional Ovozedilmoaz tolobatlarin | ©Ovozedilmoaz tolobatlarm
yanasma tominat1 Vo geyri-kommersiya | institutlagdirilmis tominati,
mahsulunun (dovlot | burada  dovist  geyri-maddi
xidmotinin - mohsul  kimi) | avozedilmoz nematlorin
istehlakinin ~ togkili ~ (zro | tochizatgisi rolunda nozordon

kegirilir

dovlstin - morkazlogdirilmis
fondlarindan
maliyyslosdirilmasi monbalari
noqteyi-nazarindon  bircinsli
institusional vahidlarin
mocmusu
Kommunikativ | ©vezedilmaz nemotlorin | Subyektlorin toraflorin  qarsiliglht
yanasma istehsal¢isinin xarici miihitlo | minasibatlorinds faaliyyat
real olagolori va qarsilight | mohsullart  miibadilosi, onlarin
tosirinin formalasdigi mokan | bir-birini giymatlondirmasi,
homginin garsiliglt  tasir
imkanlart  vasitosilo  tozahtr

olunan garsiligl slagslori

Cadvaldon gorinduyl kimi, “dovlst xidmatlari sahasi” va “dovist xidmoti”
anlayiglarinin gostorilon ¢oxsayli sorhlori ham todqiq olunan sahads elmi biliyin
inkisafi montigini izlomays, hom do yeni konseptual ideyalarin vo idaroetms
modellorinin ehtiyac duydugu sistem halqgalarini (seqmentlori) misyyan etmays
imkan verir.

Beloliklo, Umumilosdirilmis sokildo g6stormak olar ki, dovlst xidmati
votondasin vo Yya toskilatin 6z hiiquglarinin vo ganuni maraglarmin hoyata
kegirilmasi vo ya normativ-hiiquqi aktlarla onlarin iizarine diison vazifalorin yerina
yetirilmasi magsadini dasiyan miiracistlorine asason icra hakimiyyst organlarinin
hiiquq minasibatlorinin yaranmasi, doyisdirilmasi va ya logv edilmasi vo sonadli
informasiyanin yaranmasini nazords tutan harakat va (Vo ya) gorar gabulu ils ifads
olunan faaliyyatidir. Bu torifo asaslanaraq dovlstin gostardiyi xidmatlari 4 grupda
birlosdirmak olar: vatondasin vo ya togkilatin hiiququnun miisyyanlosdirilmasi;
ganunvericilikds tosbit edilmis ayri-ayr1 hallarda bu hiiquglarin maddi tominati
(masalon, pensiya almaq hiiququ); hiiquqi faktlarin  miioyyanlosdirilmasi, ¢ox
zaman arayislarda oks olunur; informasiyanin verilmosi. Bu baximdan dovlot
(elaca do baladiyys) xidmati xususi xidmat kateqoriyasi kimi dovlst organlarinin
digar faaliyyst ndvlorindan bir sira slamatlori ilo farglonir. Tahlillor asasinda geyd
etmak olar ki, dovlat yaxud balodiyys xidmatlorinin alinmasi ilk névbada xidmot
alanlarm hiiquglar1 vo qanuni maraglarinin reallasmasi vo yaxud vazifolorinin icrasi
ila baghdir. ikincisi, xidmeot gostoren yaxud buna masul olan subyektin (ssason icra
hakimiyyati organlar1) olmasi; Ttglinciisii, xidmatlorin  subyektlorin  xidmat
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gostarilmasina dair salahiyyatlorini mioyyan edon normativ-hiiqugi aktlar ssasinda
toqdim edilmosi; dérdinclsi, xidmatin ariza ilo miraciot asasinda toqdim edilmasi
va onun fordi xarakter dagimasi (yoani xXidmat konkret fiziki yaxud hlquqi soxso
gostorilir) va s.

“Servis dovlati” anlayisi altinda isa dOvlatin 6z foaliyystinds vatondasin vo
biznesin tolobatlarina istigamotlonmasi, gostordiyi xidmatlorin zoruri keyfiyyat
Saviyyasini tamin etmoasi, yani votandasin dovlst Xidmatini alds etmasi, sahibkarin
iSo bizness baslamasi vo onu davam etdirmoasi G¢lin minimum zaman, qivve va
resurs sarf edacayi bir goraitin yaradilmasi basa diisiiliir [12].

Umumilikda, servis dévlotinin qurulmasi bir-biri ilo qarsiligl olagads olan
4 istigamatda faaliyyati nozards tutur:

e xidmotlorin gostarilmasi texnologiyalarmin tokmillogdirilmasi;

e dovlot vo balodiyys xidmatlori haqqinda qanunvericiliyin  inkisaf
etdirilmasi;

e Xxidmotlorin keyfiyyatinin idars edilmoasi mexanizmlarinin
formalasdirilmast;

e Xxidmot gOstoron orqanlar arasinda vo bu organlar vo xidmoti alanlar
arasinda qarsiligli torafdasliq slagoelori formalarinin inkisaf etdirilmasi [7].

Belaliklo, servis dovlati hagqinda mévcud fikirlori imumilagdirarok geyd
etmoak olar ki, servis dovlati — insan comiyyatinin postindustrial inkisaf marhalasina
uygun olan dovlot idaroetmasi texnologiyasidir. Bu texnologiya ¢arcivasindo
hakimiyyat strukturlari miioyyan nov Xidmatlorin tochizatcisi, vatondaslar iso
onlarin istehlak¢ist gismindo nozardon Kegirilir vo bu zaman yaranan sosial
garsiliglt tasirin hoyata kegcirilmasi ugtin elektron kommunikasiya vasitoalorindon
foal sokildo istifado edilir.

Onu da geyd etmok lazimdir ki, he¢ do istonilon ddvlst orqani dovlot
xidmatlorini gostora bilmoz. Servis dovlati konsepsiyasina oSasan genis monada
bitin dovlst organlarmim comiyyato xidmot gostorilmasi izra funksiyalarin yerina
yetirmasi nozords tutulsa da, dar monada Xidmatlorin gostarilmasi funksiyasi
mustosna olaraq icra hakimiyyati orqanlarina maxsusdur. Bu isa hakimiyyatin
boélinmasi mexanizmino asaslanarag har bir hakimiyyst organinin salahiyyst vo
toyinatindan irali galir.

“Dovlat xidmatinin  keyfiyyati” anlayisimin  mahiyyati: muxtalif
yanasmalar

Umumiyyatlo, keyfiyyat — subyektiv bir anlayisdir. Genis monada
keyfiyyat dedikda, mahsulun va ya xidmatin miayyan talablors uygunluq daracasi
basa disiiliir. Miasir menecmentdo “keyfiyyat” anlayisina istehlakgilarin hagiqi
sorgular1 — cari vo perspektiv sorgulari daxildir. Onu da nozars almaq lazimdir ki,
keyfiyyatin on genis yayilmis toriflorindon olan “alicilarin tolobatlarinin tomin
edilmasi” mohsulun va ya xidmatin funksional xarakteristikalari ilo mohdudlagmur.
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Istonilon mohsulun vo xidmatin giymatlondirilmasi zamani an vacib amillardan biri
mohz keyfiyyato olan talablordir.

XX asrin 60-c1 illorindon baslayaraq xidmatlorin keyfiyysti problemlarino
hom elmin, ham do tocribonin davamli maragmin olmasina baxmayaraq bu
anlayisin mahiyyati halo do birmanali vo dagiq muoayyan edilmomisdir. Bununla
bela xidmatin keyfiyyati mitlog giymatlondirmo kimi (Usttnliyin sinonimi kimi);
toyinata uygunluq kimi (xidmatin 6z funksiyalarini yerino yetirmok gabiliyyati);
giymato uygunluq kimi (mohsulun giymati ilo faydaliligin nisboti); standartlara
uygunluq kimi (moahsul va ya xidmatin bu va digor parametrlarinin hadaf goyulan
Vo icazo verilon gostaricisi); bu vo ya diger xidmoto munasibatds istifadagilorin
muoayyan gozlantilarinin va sorgularmim tomin edilmasi va s. kimi sorh edilir [13].

Bu monada Finlandiya alimi K.Qrénroosun isloyib hazirladigi xidmot
keyfiyyati konsepsiyas: maraq dogurur. Q.Kanq vo C.Ceymsin tadqiq etdiklori bu
konsepsiya carcivasindo xidmatin keyfiyystinin iki torkib hissasi farglondirilir:
birincisi, istehlak¢inin holledici maraglart vo ya “texniki keyfiyyot”; ikincisi,
xidmatin gostorilmasi  prosenin  vo Usulunun keyfiyysti vo ya “funksional
keyfiyyot”.  K.Qronroosun konsepsiyasina  goro, istehlakgmm  xidmati
giymatlondirmasi daha ¢ox funksional keyfiyyotdon asilidir. Bu konsepsiyaya
uygun olaraq xidmatin keyfiyyatinin torkib hissalori kimi xidmotin gostorilmosi
(servisin) keyfiyyati vo naticonin keyfiyystini ayirmaq olar. Belo halda xidmat
gGstorilmasi prosesi vo son naticalor istehlak¢ilarin momnunlugunu, miivafiq
olaraq da xidmatin keyfiyyatini miayyanlagdiran va bir-biri ilo qarsiligh slagads
olan amillor kimi ¢ix1s edir [17].

Daha sonraki todgiqgatlar (izo ¢ixardi ki, xidmatin keyfiyystinin ayri-ayri
torkib hissalarinin shamiyyati agagidaki bir sira amillorden asilidir:

1. Istehlak¢min oldo etdiyi xidmatin osas faydalarini gqiymatlondirmok imkana.
Xidmoat na godar miirokkab olarsa, istehlakgi prosesin keyfiyyatina daha ¢ox diggot
ayirir.

2. Istehlak¢inim xidmati gostoron heyatlo alago daracosi. istehlakgmin heyatlo
unsiyyatinin intensivliyi no godar yiiksok olarsa, 0 gadar do onun Gg¢iin xidmatin
g0starilmasi prosesinin shomiyyati yilksok olur va aksina.

3. Xidmatin gobul edilon dayar amili, yani ¢okilon xarclorin (giymat vo
xidmoatin oldo edilmasi ilo bagli olan digor Xorclor) oldo edilon noticoya
uygunlugunun giymatlondirilmasi.

4. Xidmatin alds edilmasi zaman1 miihiim rol oynaya bilon sosial ohato (ailo,
dostlar, referent grup) vo fikir [13].

Daévlat xidmatlorinin keyfiyyatini tahlil etmok tcln istifado edilo bilacok
digor bir yanasma xidmatin yerino yetirilmasinin keyfiyyatini vo xidmot
gostarilmasinin keyfiyyotini ayirmagi toklif edir. Bu halda keyfiyyst xidmatin
istehlakg1 xtisusiyyatlorinin konkret ictimai tolabatlara uygunluq doracasi kimi basa
diistiliir. Xidmatin yerino yetirilmasi keyfiyysti onun mévcud normativ-texniki
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sonadlarin tolabloring, habelo xidmat istehlakgisinin sifarigin edilmasi zamani ilo
razilagdirtlmug istoklorina uygun galmasidir. Bu sorhi dévlot xidmotlorina totbiq
etsok, burada sohbatin ilk ndvbads xidmatlorin gostarilmasinin konkret sahads
inzibati reglamentin vo ganunvericiliyin taloblorine uygunlugundan getdiyini
vurgulaya bilorik.  Xidmot  g0sterilmasinin  keyfiyyatino iso  xidmatin
gostarilmasinin optimal sosial-igtisadi naticalori ilo yanasi, konkret istehlak¢iya
minimum zaman itkisi vo ylksok xidmot modaniyyati ilo xidmot oldo etmok
imkanimi tomin edan sortlor, metodlar v vasitalor do daxildir [8]. Bu halda dovlot
xidmatlorinin gostarilmasinin keyfiyyat gostoricilori xidmot standarti ilo miayyan
edilir vo buraya névbodo gbdzlomo middati, is¢i heyatin nazakatliliyi, xidmot
mokaninin taloblars uygunlugu va s. gostaricilor daxildir.

Xidmot gostorilmasi  keyfiyyatinin - giymotlondirilmasi  {iglin  maraqli
yanagsmalardan biri do “neytral zonalar” konsepsiyasinda oks olunmusdur.
Xidmotlorin gostarilmasi sahasine tatbig etmoklo bu konsepsiyanin mahiyyati belo
agiglanir: istehlak¢inin soxsi qavrayisinda “neytral zona” adlanan elo bir saho
moveuddur ki, burada he¢ bir horokoto oks-reaksiya verilmir. Istehlak¢ida
mamnunlug Vo ya naraziliq hissi yalmz bu zonanin hiidudlarindan konara ¢ixdiqda
yaranir. Miivafiq olaraq istehlak¢i tiglin  xidmotin ayri-ayri elementlorinin
ohamiyyati artdiqca neytral zona daralmaga baslayir vo istehlak¢inin toklif olunan
xidmoata gars1 neytral miinasibati do azalir [14].

“Neytral zonalar” konsepsiyasi 6z inkisafin1 amerikali alimlor E.Kadott vo
N.Turgeon torofindon toklif olunan xidmst gdstoricilorinin - somoraliyinin
istehlakeilarin qavrayis xarakterino gOro tosnif olunmasinda tapmisdir. Onlar
istehlakg1 torafindon xidmot keyfiyyatinin qavranilmasina tasir gostoron xidmatin
bir neco elementini muoyyanlogdirmislor:

1. Istehlak¢min xidmoto minimal toloblorine osaslanan kritik elementlor.
Onlar istehlak¢1 davranigina birbasa tasir gostoron asas amillordir. Bu elementlor
ona goro “kritik” adlandmrilmisdir ki, onlar keyfiyyato minimal tolablorin olds
edilib-edilmomasindan asili olaraq miisbat Vo ya monfi reaksiya yaradirlar. Bu
elementlars, masalan, dovlat xidmatlarinin alds edilmosi muddsti daxildir.

2. Neytral elementlor, mosalon, binanin interyeri vo S. Onlar xidmatin
keyfiyystino birbasa tosir gOstormir, istehlak¢ilarin mamnuniyyst doracasine
kifayot gador zaif tosir gostarirlor.

3. Momnuniyyst yaradan elementlor, masolon, g6zloms saholorinds
televizorun vo ya usaqlar {igiin oyunlarin olmasi. Belo elementlor olmadiqda
istehlakgilarda monfi reaksiyaya sobab olur, onlarin mévcudlugu iss mamnuniyyat
yaradir.

4. Naraziliq yaradan elementlor, masalon, Xidmatin gostorildiyi binanin
ictimai nagliyyata vo avtomobillar iigiin dayanacaqdan uzaqda olmas; is¢i heyatin
mehriban olmamasi; sonadlorin suratini ¢ixarmaq imkanmm olmamasi va S. Bu
elementlor xidmat istehlakg¢ilarinda monfi reaksiyaya sabab olurlar [15].
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Mallarin vo xidmotlorin keyfiyystinin gavranilmasi probleminin digar bir
todqigatcist kimi N.Kanonu gostormok olar. 1.Qaylevigiite torafindon dyronilon
Kano modelindo xidmaotlorin istehlakgilarin reaksiyasini miiayyan edon ¢ qrup
xarakteristikasi tosvir edilmisdir. Birinci qrup xidmaotin “mocburi” xisusiyyatlarini
ehtiva edir. Bunlar istehlakgilar torsfindon “moévcudlugu tobii olan” elementlor
kimi gabul edilir vo bu xisusiyyatlorin olmamasi naraziliga sobob olur. Xidmat
xususiyyatlorinin ikinci qrupu “birxatli” olaraq adlandirilmisdir. Belo vaziyyatdo
miivafig gostaricinin kemiyyst cohotdon artmast il istehlak¢inin momnuniyysti do
artir. Uciincii qrupu “calbedici” xtsusiyyatlor toskil edir. istehlak¢1 onlar1 gdzlomir
Vo bu xUsusiyyatlorin olmamasi da kritik vaziyyati sartlondirmir [16].

“Yeni dovlet menecmenti” nazariyyasi dovlet xidmatlarinin
keyfiyyatinin artirllmasimin konseptual asas1 kimi

Elmi odobiyyatda “servis administrasiyasi” Yeni dovlet menecmenti
Nazariyyasi ¢argivasinds asaslandirilmis yeni dovlot idaragiliyi texnologiyalarindan
biri kimi nazardon kegirilir. Bu baximdan servis yanagmasinin mahiyyati asagidaki
kimi agiqlanur:

- dovlat institutlar miiasir elektron sistemlordon istifado etmoklo votondaslara
daha keyfiyyatli sokilda xidmat gdstarilmasini tamin etmalidirlor;

- dovlat idaraetmasinin votondaglarin — vergi 6dayicilarinin 6édomolori hesabina
movcud olmasi sobabindon ilk ndvbodo biirokratlarin deyil, veotondaslarin
chtiyaclariimn tomin edilmasins istigamotlonmalidir;

- muasir dovrds dovlat qullugunun biitlin foaliyyati vatondaglara xidmat kimi
giymatlondirilmalidir [6].

Dovlat  xidmotlorinin  keyfiyystinin artirllmast  problemlarinin  tohlili
baximindan nazordon Kkegirilmali olan “Yeni dévlst menecmenti” (New public
management - NPM) konsepsiyasidir. Bu konsepsiyanin miislliflorindon olan
Devid Osborn vo Ted Gebler ddvlst idarsetmasinin keyfiyyat probleminin hallini
digget markazino goyurdular. Onlar yenilonmis dovlst idarsetmosi sisteminin
prinsiplorini formalagdirmis, onlarm arasinda iso “hdkumat idars etmir, ohaliys
xidmatlor gostarir (yani hokumat 6z Uzoarino ictimai nematlorin istehsali rolunu
gotarar)” prinsipini asas hesab edirdirlor [18]. Bu halda xalg se¢im hliquguna
malik istehlake¢1, miistori rolunda ¢ixis edir. Dovlot togkilatinin miistorisi anlayisinin
meydana ¢ixmast iso dovlst xidmatlorinin fordilosdirilmasinin, xidmatlorin, eloca
do idaraetmonin keyfiyyatinin artirilmasinin zaruriliyini talob edir.

Keyfiyyat — naticalilik — somoralilik anlayislar zonciri kegan asrin 80-90-ci
illorinds inkisaf etmis Olkalorin oksoriyystinds inzibati islahatlarin aparict
prinsipins gevrilmisdi. Dovlat aparatinin modernlogdirilmasi magsadils kegirilon bu
islahatlarin vacibliyi artan biidco defisiti, foal ohalinin faizinin azalmasi, isSizliyin
artmasi, xalqin imumi hoyat standartlari, eloco do dovlst torsfindon gostorilon
xidmatlarin standartlarma miinasibatdo istehlak¢1 gozlontilorinin miintoazom olaraq
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yuksalmasi sabobindan irali galmisdi.

Yeni dovlost menecmenti konsepsiyasinda korporativ idaroetmonin baza
prinsiplorindan istifads edilorak idaraetma yox, siyasi, iqtisadi va sosial proseslora
rohborlik etmok toklif olunurdu. Ictimai nemstlorin istehsali vo gatdirilmasmin
komiyyati vo keyfiyyati Uzorindo nozarot funksiyalarina diqqati comlomok lazim
oldugu geyd edilirdi. Bu zaman idaroetmods aparict halga xidmatlorin
mohsuldarlig, naticaliliyi, rentabelliyi vo keyfiyyati masalolari olmusdu [5].

Moshz “Yeni ddvlst menecmenti” nazariyyasinin asasinda bir sira 6lkalorda
(ABS, Boyiik Britaniya, AFR, Fransa va s.) kegirilon inzibati islahatlar tacriibasinin
Vo alds olunan naticalarin tohlili onu séylomays asas verir ki, bu konsepsiya azad
rogabot mezanizmi soraitindo hom yasayis keyfiyyati, hom do ictimai xidmat vo
nemoatlors ¢ixis baximindan votondasglarin fordi rifahim1 qoruyub saxlamaga imkan
vermisdi. Bununla da homin 6lkalardo dovlot vo baladiyys idaroetmasi daha az
Xarc talob etmis, keyfiyyat vo kemiyyst baximindan 6lguls bilon konkret naticalorin
olda edilmasini hodoflomis, ictimai xidmot vo nematlori alds edon votondaslarin
momnunlugunun Yyuksok Saviyyassini tomin etmisdir. Biitovliikda, yeni ictimai
idaroetmo  konsepsiyasmin tocriibads  totbigi  xidmatlorin  keyfiyyatino  vo
rentabelliyina istiqgamotlonon dévlot vo boaladiyys idarsetmasinin somaraliliyinin
artmasina sabab olmusdur.

Baxilan  nozori-konseptual miiddoalar  kontekstindo ~ Azorbaycan
Respublikasinin bu sahoadoki tocriibosini nozordon kegirmok olar. Belo ki,
dovletimizin basgis1 iTham Blyevin rohborliyi altinda Azarbaycanm indiki siiratli vo
davaml inkisafi soraitindo ohaliyo genis spektrdo dovlot xidmotlari gdstarilir ki,
onlar da sosial miidafio vo sosial tominat (sigorta); naqliyyat vo yol tosorriifati;
vatondasliq, qeydiyyat vo miqrasiya; rabits, informasiya vo kommunikasiya
texnologiyalari; elm vo tohsil; kond tosorriifati vo aqrar sonaye; monzil vo
kommunal tesarriifat;; dasinmaz amlak vo miilkiyyat; notariat foaliyyati va bir sira
digar saholari ohats edir [21].

Azaorbaycan Respublikasinda vatondaglara dovlot xidmotlorinin togqdim
edilmasinds 2015-ci ilds "BMT-nin Ddvlot Xidmati Miikafati"na layiq goriilmiis
Vo “Davlat xidmatlorinin gostarilmasinin tokmillosdirilmasi” kateqoriyasinda 1-Ci
yeri tutmus “ASAN Xxidmat™ modeli artiq Azorbaycanin brendina ¢evrilmisdir [4].
Qeyd edok ki, Azorbaycan Respublikasinin Prezidenti yaninda Votondaglara vo
Sosial Innovasiyalar {izro DOvlet Agentliyi vo ona tabe olan “ASAN xidmot”
Azorbaycan Respublikasinin Prezidenti ilham Oliyevin 13 iyul 2012-ci il tarixli
Formani ilo yaradilmisdir [1].

Hazirda Azarbaycanda 20 “ASAN xidmot” markazlori, 0 ciimlodon Bakida
(bes markaz), Sumgqayitda, Goncads, Qabalads, Qubada, Sakids va digar sohar va
rayonlarimizda ugurla faaliyyat gostorir [4]. “Bir pancora” obyektlori kimi “ASAN
xidmot” morkozlorinin foaliyyoti Azorbaycan Respublikasi Prezidentinin 5 sentyabr
2012-ci il tarixli 706 nomrali Formani ilo tosdiq edilmis “ASAN xidmot”
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moarkozlorinin  foaliyyatinin togkili vo xidmatlorin gdstorilmesi Qaydalari”na
muvafiq toskil olunur. Qaydalarda gostorildiyi kimi, “ASAN xidmot” markozlari
dovlot orqanlart torofindon gostorilon xidmatlorin vahid vo olagolondirilmis
formada hoyata kecirilmosini tomin edon qurumlardir. Onlarin foaliyyotinin
moaqgsadlari  votondaslarin  alave Xarclorinin vo vaxt itkisinin azaldilmasi;
vatondaslara miinasibatds etik gaydalara, nozakatli davranisa amal edilmoasine nail
olunmasi; dovlot strukturlarma etimadin daha da giiclondirilmosi; soffafligin
artirllmasi, korrupsiyaya garsit miibarizanin giclondirilmasi; elektron xidmatlordan
daha genis istifado olunmasi va S. ibaratdir [3].

Bununla yanasi, 2013-cl ildon “ASAN xidmat”in gostordiyi xidmatlordan
istifado etmok (c¢lin Markazlora golo bilmayan vatondaglara xidmot etmok
moqsadilo mivafig heystlo birlikds an son texnoloji avadanligla tachiz olunmus
mobil avtobuslardan istifads olunur. Bundan basga “ASAN xidmat” Markazlarinin
olmadigi regionlarda 2017-ci ilin avvalindon votondaslarin dovlet xidmatlori ilo
tomin edilmasi Gclin Azorbaycan Respublikasinin Prezidenti Ilham Oliyevin
tapsirigl osasinda islonilmis soyyar “ASAN qatar” Konsepsiyasi reallagdirilir,
sayyar “ASAN qatar” vasitosilo 9 ndv xidmat gostarilir [20].

“ASAN xidmot”in ugurlu faaliyyatini statistik malumatlar da tesdiq edir.
Bununla bagli statistik molumatlarin tohlili gosterir ki, “ASAN xidmat”s illik
maracistlorin hacmi markazlords xidmatlor Gzrs ildon-ils artir. Belo ki, agar 2013-
cu ildo markazlor Gizro muracistlorin sayt 842 785 olmusdursa, 2019-cu ildo bu
rogom 8 766 824-ds gatdirilms, yani 2013-ci ilo nishaton 10,5 dofo artmugdir [22].

Bu gun Azorbaycanin "ASAN xidmot" modeli dovlot xidmatlorinin
gostarilmasinds gabageil tacriiba kimi beynalxalq saviyyads taninmagla diinyanin
bir cox Olkalari torafindan otrafli Gyranilir va totbiq olunur. Avtomatlagdirma va
optimallagdirma iso dOvlat organlarmin shaliys dovlot xidmatlarinin gostarilmasi
prosesinin tokmillosdirilmasine dair isino dinamiklik vermoklo onlara gqarst
toloblorin artirllmasina, eloco do bu xidmotlorin keyfiyyatinin yikssldilmasine
imkan verir.

Olkamizdo ugurla reallasan sosial dévlot modeli gorgivesinds Azorbaycan
Respublikasmim Prezidenti ilham Sliyevin 9 avqust 2018-ci il tarixli Formani ilo
Omok vo Ohalinin Sosial Miidafiosi Nazirliyinin tabeliyindo yaradilmis “Dayanigli
va Operativ Sosial Tominat Agentliyi” publik hiiquqi soxsin (DOST Agentliyinin)
foaliyyati do genis viisot almigdir. Prezident Formaninda gostorildiyi kimi, DOST
Agentliyi ohalinin mosgullugu, omok, sosial miidafio vo tominat saholarindo
votondaglara gostorilon xidmotlorin  keyfiyyotinin  yiiksoldilmasi, soffafligin
artirlmasi, innovativ  hollorin  totbiqi vo elektron xidmotlorsa  kegidin
stiratlondirilmasi, habels siiriindiirmagilik hallarmin garsisinin alinmasi vo votondas
momnunlugunun artirilmas1 mogsadilo yaradilmigdir [2]. “DOST” moarkazlorindo
Azorbaycan 10 dekabr 2018-ci il tarixli 387 nomrali Prezident Formam ilo tosdiq
olunmus genis siyahiya uygun olaraq moasgullug, alillik vo saglamliq imkanlarmin
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mohdudlugu, omok pensiyast vo sosial miiavinat, iinvanli dovlot sosial yardimin
toyin edilmosi, sosial xidmot saholorindo vo bir sira digor saholordo xidmatlor
gostarilir [19].

Natica

Belalikls, dovlst xidmoti vo onun keyfiyysti masalolori ¢oxsayli noazari
yanagmalar  prizmasindan &yranilso do, bir masolo aydindir ki, dovlet
xidmatlorindan istifadonin naticasi hamisos Vatondaslarin vo toskilatlarin miiayyan
fayda alds etmasi vo mivafiq talabatlarin tamin edilmasi olur. Dévlat xidmatlarinin
gOstarilmasi votondaslarin hiiquglart vo gqanuni maraqlarinin reallasmasina xidmaot
edir, shalinin vo dovlst hakimiyyati orqanlarmin six qarsiliqh alagelorinin asas vo
daha ¢ox yayilmus formasim toskil edir. Mohz ddvlst xidmotlorinin géstarilmasi
dovlats, xususilo icra hakimiyysti orqanlarina, onlarin tabeliyindo olan dovlot
qurumlarina Vo dovlst sifarigini almis digor ndv toskilatlara vatondaslarin hoyati
ohamiyyatli tolobatlarin1 tomin etmays Vo servis dovlsti funksiyasini hoyata
kecirmays imkan verir. Bu zaman votondaslarin ictimai tolobatlarinin xidmatlor
vasitasilo toamin edilmasi ganunlarla tasbit edilmis taloba gevrilir.

Ddévlat xidmotlorinin keyfiyyatinin artirilmast hom nozari, ham do praktiki
problemlorin  hallindon asilidir. Nozori Saviyyads, birincisi, bu xidmatlorin
keyfiyyatinin  giymatlondirilmasinde mdvcud olan mixtalif yanasmalarin
inteqrasiyasi vacib sortlordondir. Bundan basqa dovlst xidmoatlarinin keyfiyyatinin
artirilmasinin zoruri sortloring onlarin vahid sistemda birlogdirilmosini do aid etmok
olar.

Qeyd olunan muddsalar kontekstindo Azarbaycan Respublikasinin ohaliys
dovlat xidmatlorinin togqdim edilmasi tacriibasinin tohlili gostorir ki, bu sahads
Prezident Ilham Oliyevin rohbarliyi altinda magsodyonli siyasot hoyata kegirilir.
Bir-biri ilo  bagli dovlat Xxidmatlorinin goxfunksiyali morkazlor ¢argivasinds
sinxron toqdim edilmasi kompleks xidmoti rahat, keyfiyystli vo vaxtinda almaga
imkan verir. Bu baximdan miivafiq Prezident Formanlari ilo yaradilmis vo
Azarbaycan brendi kimi beynalxalq soviyyads tanman “ASAN xidmot”in, eloco
do “DOST” markozlorinin ugurlu foaliyyati xisusi ohomiyyat kasb edir.
Azorbaycanin “ASAN xidmat” modeli bu giin bir ¢ox dinya 6élkslari G¢tin niimuna
olmagla tothiq olunur.
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