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МЕМЛЕКЕТТІК БАСҚАРУДАҒЫ ЭЛЕКТРОНДЫҚ 
ҚЫЗМЕТТЕРДІҢ САПАСЫН ЖЕТІЛДІРУДЕ ЖАСАНДЫ 
ИНТЕЛЛЕКТ ПАЙДАЛАНУ МҮМКІНДІКТЕРІ

Жасанды интеллект (АІ) мемлекеттік басқаруды жаңғыртуда, 
цифрлық платформалардың тиімділігін арттыруда және 
электрондық мемлекеттік қызметтерді ұсынудың сапалы 
жаңа тәсілдерін қалыптастыруда шешуші рөл атқарады. 
Жеделдетілген цифрлық трансформация жағдайында АІ мемлекеттік 
сервистердің қолжетімділігін, ашықтығы мен нәтижелілігін 
арттырудың негізгі құралына айналады. Бұл мақалада электрондық 
мемлекеттік қызметтердің сапасын бағалау және оларды 
мемлекеттік басқару жүйесінде жетілдіру процесінде жасанды 
интеллект технологияларын қолданудың негізгі проблемалары мен 
перспективалары қарастырылады.

Мақалада мемлекеттік  басқарудағы электрондық 
қызметтердің сапасын бағалау және жетілдіру процесінде 
жасанды интеллектті (АИ) қолданудың өзекті бағыттары мен 
мүмкіндіктері қарастырылады. Авторлар электронды үкімет 
жүйесінің тиімділігін арттыруда интеллектуалды технологияның 

маңыздылығын атап өтеді. АИ негізіндегі аналитикалық құралдар 
азаматтардың өтініштері мен пікірлерін автоматты түрде 
өңдеуге, қызмет көрсету сапасын жедел бағалауға және деректер 
негізінде шешім қабылдау сапасын арттыруға мүмкіндік береді. 
Сонымен қатар, болжамды модельдер мен машиналық оқыту 
әдістерін қолдана отырып, пайдаланушылардың қажеттіліктерін 
алдын-ала анықтауға және Қызметтерді жекелендіру тетіктерін 
жетілдіруге болады. Мақалада жасанды интеллектті енгізудің 
негізгі артықшылықтары ретінде азаматтарға бағытталған 
мемлекеттік басқару мәдениетінің тиімділігі, ашықтығы және 
қалыптасуы көрсетілген. Нәтижесінде АИ технологияларын 
кеңінен қолдану мемлекеттік қызметтердің сапасын арттыруға 
және цифрлық мемлекеттің дамуына жаңа серпін беретіні 
тұжырымдалатын болады.

Кілтті сөздер: жасанды интеллект, цифрландыру, мемлекеттік 
қызмет көрсету, цифрлық құзыреттілік, электрондық мемлекеттік 
қызмет, электронды үкімет.

Кіріспе
Мемлекеттік басқаруды цифрландыру мемлекеттің азаматтармен және 

бизнеспен өзара іс-қимылының тиімділігін арттырудың негізгі факторына 
айналды. Электрондық мемлекеттік қызметтер мемлекеттік секторды 
модернизациялауда орталық рөл атқарады, бірақ олардың сапасы процестердің 
ыңғайлылығына, дәлдігіне, жылдамдығына және ашықтығына байланысты. 
Деректер көлемінің өсуі және халықтың сұранысының күрделенуі жағдайында 
сапаны бақылаудың дәстүрлі әдістері жеткіліксіз болады.

Жасанды интеллект деректерді дәлірек талдауды, адаптивті шешімдерді 
және күнделікті процестерді автоматтандыруды қамтамасыз ету арқылы 
электронды мемлекеттік қызмет көрсету сапасын бақылау, бағалау және 
жақсарту үшін жаңа мүмкіндіктер ашады.

Қазақстан Республикасында мемлекеттік басқаруды дамытудың 2030 
жылға дейінгі тұжырымдамасына сәйкес мемлекеттік басқарудың жаңа 
моделі «халық үніне құлақ асатын», тиімді, есеп беретін, кәсіби және 
прагматикалық мемлекет қағидаттарына негізделеді [1]. Мемлекеттік 
саясат немесе реформа «Ең алдымен адамдар» басты қағидатына бағынуға 
тиіс. Мемлекет пен қоғам қатынасының «төрешіл» моделінен басқарудың 
проактивті, сервистік және азаматтардың сұраныстарына ден қойғыш 
нысанына көшу мемлекеттік органдар үшін негізгі мақсат болуға тиіс.

https://orcid.org/0000-0001-5162-6028
https://orcid.org/0000-0002-8393-3246
https://orcid.org/0000-0002-2548-4510
https://orcid.org/0000-0003-1179-3504
https://orcid.org/0000-0002-0647-9484
mailto:asilxan.janadilov@mail.ru
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Қазақстан Республикасының 2024 жылғы 17 шілдеде қабылданған 
2024–2029 жылдарға арналған мемлекеттік қызмет саласын дамыту 
тұжырымдамасында мемлекеттік қызметтің сервиске бағытталғандығы 
мен азаматқа бағдарланғандығы негізгі қағидат ретінде белгіленген [2]. 
Алайда, тұжырымдамада мемлекеттік қызмет көрсету саласын жетілдіру 
бойынша қабылданған шаралар әлі де толыққанды емес деп көрсетілген. 
Бұл проблеманың негізгі себебі ретінде сапаны өлшеу үшін көрсеткіштер 
мен критерийлердің жоқтығы, сондай-ақ азаматтардың пікірін бағалау 
механизмдерінің болмауы аталған.

Қазіргі таңда мемлекеттік билік және жергілікті өзін-өзі басқару 
органдарының өз өкілеттіктерін тиімді жүзеге асыруы – ел халқының игілігі 
жолындағы қызмет сапасының маңызды көрсеткіші болып табылады. Өйткені 
бұл үдеріс жалпы алғанда азаматтардың өмір сапасына тікелей әсер етеді.

Материалдар мен әдістері
Зерттеудің әдіснамалық негізі мемлекеттік басқарудағы электрондық 

қызметтердің сапасын бағалау процесіне жасанды интеллект технологияларын 
енгізу мүмкіндіктерін анықтауға бағытталған жүйелі, салыстырмалы және 
функционалдық талдауға негізделген. Электрондық мемлекеттік қызметтерді 
пайдаланушылар тәжірибесінің ерекшеліктерін, қызмет көрсету сапасына 
әсер ететін факторларды және АІ алгоритмдерінің тиімділігін анықтау үшін 
сандық және сапалық зерттеу әдістері қолданылды.

Материалдар ретінде мемлекеттік қызметтерді цифрландыру, жасанды 
интеллектті енгізу және қоғамдық сектордағы цифрлық трансформация 
мәселелеріне арналған теориялық және практикалық ғылыми еңбектер 
пайдаланылды. Негізгі ақпарат көздері ретінде отандық және шетелдік 
зерттеушілердің еңбектері, электрондық мемлекеттік қызметтер бойынша 
ресми статистикалық деректер, мемлекеттік тұжырымдамалар, цифрландыру 
саласындағы заңнамалық актілер, халықаралық ұйымдардың (БҰҰ, ЭЫДҰ, 
Дүниежүзілік банк) есептері мен әдістемелері қолданылды. Бұл материалдар 
электрондық қызметтер сапасын бағалау жүйесіне АІ технологияларын 
енгізудің мүмкіндіктерін кешенді түрде талдауға мүмкіндік берді.

Нәтижелер және талқылау
Мемлекеттік саясаттың құрамдас бөлігі өкілеттіктерді іске асыру 

барысында мемлекеттік органдардың негізгі құндылықтары азаматтардың 
және шаруашылық субъектілерінің құқықтары мен бостандықтарын сақтау 
болып табылады Сонымен қатар, қазіргі мемлекеттік саясат заманауи 
ақпараттық-коммуникациялық технологияларды азаматтармен өзара іс-
қимыл үдерістеріне енгізуге негізделуі тиіс. Мұндай шаралар мемлекеттік 
органдар қызметінің ашықтығын арттырып, қоғамның оларға деген сенім 

деңгейін көтереді, шешім қабылдау үдерісінің жеделдігін қамтамасыз етеді 
және көптеген басқа да оң нәтижелерге әкеледі.

Мемлекеттік билік пен жергілікті өзін-өзі басқару органдарының аса 
маңызды функцияларының бірі - мемлекеттік және жергілікті мемлекеттік 
қызметтерді көрсету болып табылады. Бұл қызметтер халыққа және 
шаруашылық жүргізуші субъектілерге өз құқықтары мен міндеттерін 
жүзеге асыруға, жеңілдіктер мен басқа да әлеуметтік қолдаулар алуға 
мүмкіндік береді [3].

Мемлекеттік басқарудың цифрлық трансформациясы жағдайында 
электрондық қызметтердің сапасын арттыру негізгі бағыттардың бірі болып 
табылады. Қазақстан Республикасында мемлекеттік басқару жүйесіне 
цифрлық технологияларды енгізу ашықтықты, ашықтықты және азаматтардың 
қажеттіліктеріне бағдарлануды қамтамасыз етуге бағытталған. Алайда 
цифрландырудың қазіргі заманғы кезеңі қарапайым автоматтандырылған 
шешімдерден жасанды интеллект (АІ) технологияларына негізделген 
зияткерлік жүйелерге көшуді талап етеді. АІ қолдану басқару тиімділігін 
арттыруға, қызметтер сапасын неғұрлым дәл бағалауды қамтамасыз етуге 
және азаматтар мен ұйымдардың сұраныстарындағы өзгерістерге жедел ден 
қоюға мүмкіндік береді.

Жыл сайын көрсетілетін қызметтердің ауқымы кеңейіп келеді. Сонымен 
бірге, электрондық форматта ұсынылатын қызметтердің үлесі де артуда, 
бұл өз кезегінде мемлекеттік басқару жүйесіне цифрлық технологиялардың 
кеңінен енгізіліп жатқанын дәлелдейді.

Қазақстан Республикасының мемлекеттік көрсетілетін қызметтер 
реестрінде 1 359 түрлі мемлекеттік қызметтер (соның ішінде кіші 
түрлері) қамтылған, олардың 1  255 түрі электрондық форматта, ал 104 
мемлекеттік қызмет қағаз түрінде көрсетіледі. Сонымен қатар, барлық 
мемлекеттік қызметтердің 95% «Азаматтарға арналған Үкімет» мемлекеттік 
корпорациясы арқылы алуға қолжетімді екенін атап өту қажет [4].

Қазақстан Республикасындағы мемлекеттік қызметтер жүйесі азаматтың 
өміріндегі 9 негізгі кезеңге қарай топтастырылады: 

1 «Сәбидің дүниеге келуі»; 
2 «Балабақшаға қабылдау»; 
3 «Мектепке бару»; 
4 «Жоғарғы оқу орнына түсу»;
5 «Жұмысқа орналасу»; 
6 «Отбасы жағдайлары»; 
7 «Мүлікпен байланысты әрекеттер»; 
8 «Кәсіпкерлік қызмет»; 
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9 «Зейнетке шығу» [4]. 
Мемлекеттік қызметтер осы өмірлік жағдайларға сәйкестендіріліп қайта 

құрылып, проактивті форматқа көшу үшін нақты шаралар қолға алынды. 
Қазақстан Республикасы жасанды интеллект және цифрлық даму министрлігі 
осы бағытта тиісті мемлекеттік құрылымдармен бірлесіп жұмыстар атқаруда. 
Алғашқы кезеңде «Бала туылуы», «Балабақшаға қабылдау», «Мектепке 
қабылдау», «ЖОО-ға түсу» және «Жұмысқа орналасу» кезеңдері бойынша 
нақты бастамалар жүзеге асырыла бастады.

1-кесте – Қазақстан Республикасындағы 2019–2024 жж. мемлекеттік 
қызметтерді цифрландырудың негізгі индикаторлары

Көрсеткіш Нәтиже Қысқаша сипаттама
Онлайн көрсетілетін 
қызметтердің үлесі 93% Мемлекеттік қызметтердің басым 

бөлігі онлайн форматқа көшірілді
Смартфон арқылы 
қолжетімді қызметтер 91% Мобильді қосымшалар мен mGov 

платформасының дамуы

Цифрлық құжаттар саны 35 құжат Жеке куәлік, жүргізуші куәлігі және 
басқа да e-құжаттар

Проактивті сервистер саны 50 сервис Қызмет азамат сұрамай-ақ автоматты 
ұсынылады

Көрсетілген қызмет саны 3,7 млн+ Электрондық платформалар арқылы 
ұсынылған қызметтер

«е-Өтініш» жүйесіндегі 
ұйымдар саны 26 000+ Бірегей өтініштер жүйесіне қосылған 

ұйымдар
«е-Өтініш» арқылы тіркелген 
өтініштер 3,7 млн+ Өтініштерді онлайн бақылау 

мүмкіндігі

eGov Business қызметтері 33 қызмет Бизнеске арналған цифрлық 
шешімдер

E-license платформасындағы 
қызметтер

399 лицензияланған 
сервис

Лицензиялаудың толық 
цифрландырылуы

Ескерту: https://www.gov.kz/memleket/entities/kgu/activities/1363?lang=kk деректер негізінде 
құрастырған

Цифрлық сервистердің өмірлік жағдайларға икемделуі де ерекше назар 
аудартады. Мысалы, автокөлікті рәсімдеудің 52 % онлайн, ал цифрлық 
ипотека 67 % кепілдікпен жүзеге асуда. Цифрлық нотариат шеңберінде 
сенімхаттардың 6 % электрондық форматта рәсімделсе, жылжымайтын 
мүлікті сатып алу мәмілелерінің 49 % онлайн форматта жүзеге асырылған. 
Сотсыз банкроттық процедурасын 89 905 адам, ал VIP нөмірді онлайн 
брондау қызметін 89 адам пайдаланған. Сондай-ақ, несиеден бас тарту 
сервисін 1,75 миллион адам қолданса, құмар ойындардан бас тартқандар 
саны 235 913-ке жеткен. Автокөлік тарихын тексеру бойынша 1 024 858 

сұраныс тіркелсе, жол жүру ережесі бойынша онлайн емтихан тапсырғандар 
саны – 58 802. Сонымен қатар, дайын құжаттарды үйге жеткізу қызметі 5 343 рет 
пайдаланылған. Мемлекеттік қызметтерді цифрландырумен қатар, азаматтарға 
PUSH-хабарламалар жүйесі де белсенді енгізілуде. Бұл жүйе арқылы 35 765 
803 хабарлама жіберілген. Хабарламалар мазмұны – некенің мерейтойы, 
туған күн, зейнетке шығу, құжаттардың мерзімінің өтуі, бірінші басшының 
ауысуы, жоғары оқу орнына түсу және бітіру, техникалық байқау мерзімінің 
аяқталуы және т.б. өмірлік маңызы бар жағдайларды қамтиды [5].

Төмендегі кестеде әртүрлі елдердің электрондық үкіметті дамыту 
тәжірибелері салыстырылып, олардың негізгі ерекшеліктері мен Қазақстан 
үшін практикалық мәні талданады. Салыстырмалы талдау көрсеткендей, 
әлемдік табысты үлгілердің барлығы цифрлық басқаруда бірыңғай экожүйе 
құру, деректермен жұмыс істеуді автоматтандыру және мемлекеттік органдар 
арасындағы толық интеграцияға қол жеткізу сияқты ортақ сипаттарға ие [6].

2-кесте – Шетелдік тәжірибелермен салыстырмалы талдау арқылы ұсыныстар

Ел Электрондық 
үкімет моделі Ерекшеліктері Қазақстан үшін алынатын сабақ

Эстония
e-Governance 
(99% қызмет 
онлайн)

Б і р ы ң ғ а й  I D , 
e-Residency, ашық 
деректер

Бірыңғай цифрлық идентификация 
жүйесін жетілдіру

О ң т ү с т і к 
Корея

Digital Govern-
ment

AI және Big Data 
а р қ ы л ы  ш е ш і м 
қабылдау

А н а л и т и к а л ы қ  б а с қ а р у 
платформаларын дамыту

Сингапур Smart Nation
Жеке  сектор  мен 
а з а м а т т ы қ  қ о ғ а м 
интеграциясы

Мемлекеттік  және жеке  IT-
интеграцияны арттыру

Қазақстан
S m a r t  C i t y , 
eGov ,  Open 
Akimat

И н ф р а қ ұ р ы л ы м 
мен құқықтық база 
қалыптасқан

Жүйелерді интеграциялау және 
кадр даярлау қажет

Ескерту: [7] деректер негізінде құрастырған

Эстония, Оңтүстік Корея және Сингапурдың тәжірибелері электрондық 
үкімет сапасын арттыруда инновациялық технологиялардың шешуші рөл 
атқаратынын дәлелдейді. Бұл елдерде цифрлық идентификацияның сенімді 
жүйелері, ашық деректерге негізделген басқару тәсілдері, жасанды интеллект 
пен үлкен деректерді пайдалану, сондай-ақ мемлекет–жеке сектор–азаматтық 
қоғам арасындағы үйлесімді өзара әрекет толық қалыптасқан [7].

Қазақстанда инфрақұрылымдық және құқықтық негіз айтарлықтай 
дамығанымен, халықаралық тәжірибе көрсетіп отырғандай, жүйелерді толық 
интеграциялау, деректерді тиімді басқару, кадрлық әлеуетті күшейту және 

https://www.gov.kz/memleket/entities/kgu/activities/1363?lang=kk
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инновациялық технологияларды кеңінен қолдану электрондық үкіметтің 
сапасын жаңа деңгейге көтеруге мүмкіндік береді.

Сингапурдың Smart Nation концепциясы мемлекеттік және жеке 
секторды интеграциялауға, азаматтық қоғаммен бірлескен цифрлық 
қызметтерді дамытуға бағытталған. Бұл тәжірибе Қазақстан үшін 
мемлекеттік және жеке IT-интеграциясын күшейту, инновациялық 
шешімдерді енгізу және азаматтарға ыңғайлы, ашық қызметтерді ұсыну 
қажеттілігін көрсетеді. Қазақстандағы Smart City, eGov және Open Akimat 
жүйелері инфрақұрылым мен құқықтық базаны қалыптастырғанымен, 
шетелдік тәжірибеден алынатын сабақ – жүйелерді толық интеграциялау, 
кадрларды дайындау және заманауи технологияларды тиімді пайдалану 
арқылы қызмет көрсету сапасын арттыру болып табылады [8].

Электрондық қызметтердің сапасын бағалау үшін жасанды интеллектті 
қолдану бірнеше негізгі бағыттарды қамтиды. Біріншіден, пайдаланушы 
деректерін талдау. AI жүйелері азаматтардың өтініштері, шолулар, 
Қызметтерді пайдалану статистикасы, жауап беру уақыты және қателер 
жиілігі сияқты ақпараттың үлкен массивтерін автоматты түрде өңдеуге 
мүмкіндік береді. Машиналық оқыту әдістері қолмен анықталмайтын 
үлгілерді анықтауға көмектеседі, соның ішінде қызмет көрсету процесінде 
кедергілерді анықтау, қанағаттанбауға әсер ететін факторларды анықтау 
және әртүрлі мінез-құлық үлгілері бар пайдаланушылар топтарын бөлектеу.

Екіншіден, тоналдылық пен мәтіндік аналитиканы талдау. Нейрондық 
желі модельдері азаматтардың өтініштерінің эмоционалды бояуын бағалауға, 
шағымдарды жіктеуге және қайталанатын мәселелерді анықтауға мүмкіндік 
береді. Бұл мемлекеттік органдарға процестерді жедел түзетуге және объективті 
деректер негізінде қызмет көрсету сапасын арттыруға мүмкіндік береді.

Үшіншіден, автоматтандырылған сапа индекстерін қалыптастыру. 
AI электрондық қызметтердің сапасын, соның ішінде орындалу уақытын, 
қателер санын, қанағаттану деңгейін және қызметтердің қолжетімділігін 
көрсететін динамикалық көрсеткіштерді әзірлеуге мүмкіндік береді. Мұндай 
индекстерді нақты уақыт режимінде жаңартуға болады, бұл нақты бақылауды 
және басқарушылық шешімдерді уақтылы қабылдауды қамтамасыз етеді.

Қазақстан Республикасының мемлекеттік қызмет көрсету жүйесі қазіргі 
кезеңде терең әрі ауқымды трансформация үдерісі жүзеге асырылып жатыр. 
Бұл өзгерістердің негізгі мақсаты – мемлекеттік қызметтердің сапасын жүйелі 
түрде жақсарту және азаматтар мен мемлекеттік институттар арасындағы 
өзара әрекеттестікті жаңа деңгейге көтеру. Трансформацияның стратегиялық 
бағыты ретінде сервиске бағдарланған және клиентке бағытталған басқару 

модельдері енгізілуде, олардың мәні – мемлекеттік қызметтерді барынша 
қолжетімді, түсінікті және пайдаланушыға ыңғайлы форматта ұсыну [9].

Аталған өзгерістерді іске асыруда ақпараттық-коммуникациялық 
технологияларды кеңінен қолдану, әкімшілік процестерді автоматтандыру, 
қызмет көрсетудің проактивті форматына көшу және цифрлық шешімдер 
арқылы басқарушылық тиімділікті арттыру ерекше маңызға ие. Бұл тәсілдер 
мемлекеттік қызмет көрсету саласын халықаралық талаптарға сәйкес 
жаңғыртумен қатар, азаматтардың қажеттіліктеріне дер кезінде жауап беруді 
қамтамасыз ететін заманауи басқару моделін қалыптастырады.

Электрондық қызметтердің сапасын бағалауда және жетілдіруде 
жасанды интеллектті қолдану Қазақстан Республикасында мемлекеттік 
басқаруды дамытудың стратегиялық бағытын білдіреді. Машинамен оқыту, 
деректерді интеллектуалдық талдау және табиғи тілді өңдеу технологияларын 
пайдалану азаматтардың қажеттіліктеріне қызмет көрсету сапасын үздіксіз 
мониторингілеу және бейімдеу жүйелерін құруға мүмкіндік береді. АІ енгізу 
мемлекеттік органдарға ашықтықты, тиімділікті және сенімді арттыруға 
ықпал етеді. Жасанды интеллект жай ғана технологиялық құрал емес, қазіргі 
заманғы, белсенді және азаматқа бағдарланған мемлекетті қалыптастырудың 
маңызды элементіне айналады [10].

Қорытынды
Зерттеу нәтижелері көрсеткендей, жасанды интеллектті мемлекеттік 

басқарудағы электрондық қызметтердің сапасын бағалау және жетілдіру 
процесіне енгізу цифрлық трансформацияның негізгі бағыттарының бірі 
болып табылады. АІ технологиялары үлкен деректерді автоматты талдауға, 
азаматтардың қанағаттану деңгейін дәл анықтауға, сервистердің жұмысындағы 
жүйелі проблемаларды анықтауға және қызмет көрсету барысын нақты уақыт 
режимінде бақылауға мүмкіндік беретіні анықталды [11].

Пайдаланушы деректерін талдау, мәтіндік ақпараттың тональдылығын 
анықтау және автоматтандырылған сапа индекстерін қалыптастыру 
мемлекеттік қызметтерді басқаруда жаңа мүмкіндіктер ашады. Бұл тәсілдер 
мемлекеттік органдарға шешім қабылдауды жеделдетуге, әкімшілік 
процестерді оңтайландыруға, азаматтарға көрсетілетін қызметтердің сапасын 
арттыруға және процестердің ашықтығын қамтамасыз етуге жағдай жасайды.

Сонымен бірге, жасанды интеллектті кең көлемде енгізу этикалық 
нормалар, деректер қауіпсіздігі, алгоритмдердің ашықтығы, кадрлық әлеует, 
сондай-ақ құқықтық реттеу салалары бойынша қосымша талаптар қояды. 
Осы факторларды ескере отырып, АІ технологияларын кезең-кезеңімен 
және ғылыми негізделген түрде енгізу тиімді нәтижелерге қол жеткізуге 
мүмкіндік береді.
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Жасанды интеллект электрондық мемлекеттік қызметтердің сапасын 
арттыруда стратегиялық маңызы бар құрал екендігі анықталды. Оның 
әлеуеті мемлекеттік басқару жүйесінің тиімділігін арттыруға, азаматтардың 
мемлекеттік қызметтерге деген сенімін нығайтуға және цифрлық үкіметтің 
одан әрі дамуына айтарлықтай үлес қосатыны күмәнсіз.
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ВОЗМОЖНОСТИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ИСКУССТВЕННОГО 
ИНТЕЛЛЕКТА В СОВЕРШЕНСТВОВАНИИ КАЧЕСТВА 

ЭЛЕКТРОННЫХ УСЛУГ В ГОСУДАРСТВЕННОМ 
УПРАВЛЕНИИ

Искусственный интеллект (АИ) играет ключевую роль 
в модернизации государственного управления, повышении 
эффективности цифровых платформ и формировании качественно 
новых подходов к предоставлению электронных государственных 
услуг. В условиях ускоренной цифровой трансформации ИИ 
становится основным инструментом повышения доступности, 
прозрачности и результативности государственных сервисов. 
В данной статье рассматриваются основные проблемы и 
перспективы применения технологий искусственного интеллекта в 
процессе оценки качества электронных государственных услуг и их 
совершенствования в системе государственного управления.

В статье рассматриваются актуальные направления и 
возможности применения искусственного интеллекта (ИИ) в 
процессе оценки и совершенствования качества электронных услуг 
в государственном управлении. Авторы подчеркивают важность 
интеллектуальных технологий для повышения эффективности 
системы электронного правительства. Аналитические инструменты 
на основе ИИ позволяют автоматически обрабатывать обращения 
и мнения граждан, оперативно оценивать качество оказания 
услуг и повышать качество принятия решений на основе данных. 
Кроме того, с помощью прогнозных моделей и методов машинного 
обучения можно заранее определить потребности пользователей 
и усовершенствовать механизмы персонализации услуг. В статье 
отражена эффективность, открытость и формирование культуры 
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государственного управления, ориентированной на граждан, как 
основных преимуществ внедрения искусственного интеллекта. 
В результате будет сформулировано, что широкое применение 
технологий ИИ придаст новый импульс повышению качества 
государственных услуг и развитию цифрового государства.

Ключевые слова: искусственный интеллект, цифровизация, 
оказание государственных услуг, цифровая компетентность, 
электронная государственная услуга, электронное правительство
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POSSIBILITIES OF USING ARTIFICIAL INTELLIGENCE TO 
IMPROVE THE QUALITY OF ELECTRONIC SERVICES IN 

PUBLIC ADMINISTRATION

Artificial intelligence (AI) plays a key role in modernizing public 
administration, improving the efficiency of digital platforms and forming 
qualitatively new approaches to the provision of electronic public services. 
In the context of accelerated digital transformation, AI will become the 
main tool for increasing the availability, transparency and efficiency of 
public services. This article discusses the main problems and prospects 
of using artificial intelligence technologies in the process of assessing 
the quality of electronic public services and improving them in the public 
administration system.

The article discusses topical areas and possibilities of using artificial 
intelligence (AI) in the process of evaluating and improving the quality 
of electronic services in public administration. The authors note the 
importance of intelligent technology in improving the efficiency of the 
e-government system. AI-based analytical tools allow you to automatically 
process citizens ‘ appeals and opinions, promptly assess the quality of 
Service, and improve the quality of decision-making based on data. In 

addition, using predictive models and machine learning methods, it is 
possible to identify the needs of users in advance and improve mechanisms 
for personalizing services. The article highlights the effectiveness, 
transparency and formation of a citizen-oriented culture of Public 
Administration as the main advantages of the introduction of artificial 
intelligence. As a result, it will be concluded that the widespread use of 
AI technologies will give a new impetus to improving the quality of public 
services and the development of the digital State.

Keywords: artificial intelligence, digitalization, public service, digital 
competence, electronic public service, e-government.
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