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МЕТОДОЛОГИЯ ПОВЫШЕНИЯ КАЧЕСТВА 

УСЛУГ, ОКАЗЫВАЕМЫХ НАСЕЛЕНИЮ 

СТАРШЕ ТРУДОСПОСОБНОГО ВОЗРАСТА В 

РЕГИОНЕ 
Очилова Наргиза Акрамовна 

 

MINTAQADA MEHNATGA LAYOQATLI 

YOSHDAN KATTA AHOLIGA 

KO‘RSATILADIGAN XIZMATLAR SIFATINI 

OSHIRISH METODOLOGIYASI 
Ochilova Nargiza Akramovna 

 

METHODOLOGY FOR IMPROVING THE 

QUALITY OF SERVICES PROVIDED TO THE 

POPULATION OLDER THAN WORKING AGE IN 

THE REGION 
Ochilova Nargiza Akramovna 

 

Received: May 18, 2026 May: May 22, 2026 May: May 23, 2026 Published: June 1, 2026 

Аннотация: В данной статье исследуются научно-методологические основы повышения качества 

услуг, оказываемых населению старше трудоспособного возраста в регионе. Актуальность темы обусловлена 

усилением процессов демографического старения, ростом потребности пожилого населения в социальных, 

медицинских, бытовых, реабилитационных, цифровых и консультационных услугах, а также 

необходимостью формирования адресной и результативной региональной системы обслуживания. В статье 

обосновано, что качество услуг для населения старше трудоспособного возраста должно оцениваться не 

только количеством предоставленных услуг, но и степенью их доступности, своевременности, адресности, 

результативности, цифровой обеспеченности и удовлетворенности получателей. В исследовании предложена 

методология интегральной оценки качества услуг на основе системы индикаторов, включающей охват 

услугами, территориальную доступность, оперативность обслуживания, индивидуализацию услуг, кадровый 

потенциал, цифровую вовлеченность и социальный эффект. Разработан методический подход к 

формированию интегрального индекса качества услуг для пожилого населения — Silver Service Quality Index. 

Предложенная методология позволяет выявлять региональные различия, определять слабые звенья системы 

обслуживания и разрабатывать практические меры по повышению качества жизни пожилых граждан. 

Ключевые слова: население старше трудоспособного возраста, качество услуг, социальные услуги, 

региональная экономика, методология оценки, интегральный индекс, цифровые услуги, адресность, активное 

старение, качество жизни. 

Abstract: This article examines the scientific and methodological foundations for improving the quality of 

services provided to the population older than working age in the region. The relevance of the topic is determined by 

demographic ageing, the growing demand of elderly people for social, medical, household, rehabilitation, digital and 

consulting services, as well as the need to form a targeted and effective regional service system. The article 

substantiates that the quality of services for elderly people should be assessed not only by the number of services 

provided, but also by their accessibility, timeliness, targeting, effectiveness, digital availability and user satisfaction. 

https://ojs.kstu.uz/index.php/ej
https://doi.org/10.70769/3030-315X.II.5.5.2026.52


             Innovatsion iqtisodiyot / Инновационная экономика / Innovative economy 

https://ojs.kstu.uz/index.php/ej                                                          Qarshi davlat texnika universiteti 

275 

The study proposes a methodology for integrated service quality assessment based on a system of indicators including 

service coverage, territorial accessibility, responsiveness, individualization of services, staff capacity, digital inclusion 

and social impact. A methodological approach to the formation of the Silver Service Quality Index is developed. The 

proposed methodology makes it possible to identify regional differences, determine weaknesses in the service system 

and develop practical measures to improve the quality of life of elderly citizens. 

Keywords: population older than working age, service quality, social services, regional economy, assessment 

methodology, integrated index, digital services, targeting, active ageing, quality of life. 

 

 

ВВЕДЕНИЕ 

В современных условиях социально-

экономического развития одним из наиболее 

значимых вызовов для регионов становится 

повышение качества услуг, оказываемых населению 

старше трудоспособного возраста. Увеличение доли 

пожилых граждан в структуре населения требует 

пересмотра традиционных подходов к организации 

социальной поддержки, медицинского 

сопровождения, бытового обслуживания, 

реабилитации, досуга, цифровой адаптации и 

общественной активности. Если ранее обслуживание 

пожилых людей преимущественно рассматривалось 

через призму пенсионного обеспечения и социальной 

помощи, то сегодня данное направление приобретает 

более широкий экономический, институциональный 

и гуманитарный смысл. 

Население старше трудоспособного возраста 

является особой социально-демографической 

группой, потребности которой отличаются 

комплексностью и высокой зависимостью от 

состояния здоровья, уровня доходов, семейного 

положения, места проживания, цифровой 

грамотности и доступности инфраструктуры. В 

региональном разрезе эти особенности проявляются 

особенно отчетливо. В одних районах ключевой 

проблемой выступает территориальная удаленность 

социальных и медицинских учреждений, в других — 

недостаточность квалифицированных кадров, слабая 

цифровая инфраструктура, ограниченность 

реабилитационных услуг или отсутствие системной 

обратной связи с получателями услуг. 

Методология повышения качества услуг для 

населения старше трудоспособного возраста должна 

основываться на принципах адресности, 

доступности, комплексности, межведомственной 

координации, цифровизации и ориентации на 

конечный социальный результат. Это означает, что 

качество услуг необходимо оценивать не только по 

количеству оказанных услуг или объему бюджетного 

финансирования, но и по тому, насколько данные 

услуги реально улучшают повседневную жизнь 

пожилого человека, снижают его зависимость от 

посторонней помощи, поддерживают здоровье, 

социальную активность и самостоятельность. 

В этой связи особую актуальность 

приобретает разработка интегральной методологии 

оценки качества услуг, позволяющей соединить 

количественные и качественные показатели в 

единую систему. Такая методология должна быть 

пригодной для применения на уровне области, 

района, города и махалли, а также позволять 

сравнивать территории между собой, выявлять 

проблемные зоны и принимать обоснованные 

управленческие решения. 

АНАЛИЗ ЛИТЕРАТУРЫ 

В научной литературе вопросы обслуживания 

населения старше трудоспособного возраста 

исследуются в рамках нескольких взаимосвязанных 

направлений: теории социальной защиты, экономики 

услуг, геронтологии, региональной экономики, 

управления качеством и концепции активного 

старения. В зарубежных исследованиях широко 

используются такие понятия, как “active ageing”, 

“long-term care”, “age-friendly services”, “silver 

economy” и “integrated social care”. Эти подходы 

объединяет идея о том, что пожилой человек должен 

рассматриваться не только как получатель помощи, 

но и как активный участник общественной и 

экономической жизни. 

В теории качества услуг значительное место 

занимает модель SERVQUAL, разработанная А. 

Парасураманом, В. Зейтамл и Л. Берри. Согласно 

данной модели, качество услуги определяется 

разрывом между ожиданиями потребителя и 

фактически полученным результатом. Для сферы 

обслуживания пожилого населения данный подход 

имеет важное значение, поскольку пожилые 

граждане особенно чувствительны к таким 

параметрам, как надежность, доброжелательность 

персонала, своевременность, доступность 

информации и индивидуальное отношение. 

Ф. Котлер и Г. Армстронг в работах по 

маркетингу услуг подчеркивают, что качество услуги 

формируется не только в момент ее предоставления, 

но и на всех этапах взаимодействия с получателем: от 

информирования и обращения до оценки 

удовлетворенности после получения услуги. Этот 

подход может быть адаптирован к системе 

социальных и бытовых услуг для пожилых людей, 

поскольку для данной группы населения важна не 

только сама услуга, но и простота ее получения, 

доверие к исполнителю, прозрачность процедур и 

наличие обратной связи. 

В исследованиях по социальной политике 

особое внимание уделяется адресности услуг. 

Адресность означает, что помощь и обслуживание 

должны предоставляться не формально, а с учетом 

реальных жизненных обстоятельств человека: 

состояния здоровья, уровня дохода, одиночества, 

инвалидности, места проживания, потребности в 

уходе и социальной коммуникации. Для Узбекистана 

данный подход имеет особую значимость, поскольку 

махалля как институт местного самоуправления 

обладает возможностью наиболее близко изучать 

потребности пожилых граждан. 
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Анализ существующих научных подходов 

показывает, что в региональной системе 

обслуживания пожилого населения недостаточно 

использовать только административные показатели. 

Необходима комплексная методология, включающая 

социальные, экономические, организационные, 

цифровые и субъективные индикаторы качества. 

Именно такая методология позволяет оценить не 

только наличие услуг, но и их реальную полезность 

для пожилого населения. 

МЕТОДОЛОГИЯ ИССЛЕДОВАНИЯ 

Методологическую основу исследования 

составляют системный, сравнительный, факторный, 

индексный, экспертно-аналитический и 

институциональный подходы. Использование 

системного подхода позволяет рассматривать услуги 

для населения старше трудоспособного возраста как 

единую многоуровневую систему, включающую 

государственные органы, медицинские учреждения, 

социальные службы, махаллю, негосударственные 

организации, частный сектор и цифровые 

платформы. 

Сравнительный подход применяется для 

анализа различий между территориями по уровню 

доступности и качества услуг. Факторный подход 

позволяет определить, какие элементы оказывают 

наибольшее влияние на качество обслуживания: 

кадровое обеспечение, инфраструктура, 

финансирование, цифровизация, транспортная 

доступность или уровень межведомственной 

координации. Индексный метод используется для 

построения интегрального показателя качества 

услуг. 

В рамках исследования предлагается 

следующая логика методологической оценки: 

1. определение основных групп услуг для 

населения старше трудоспособного возраста;  

2. формирование системы количественных и 

качественных индикаторов;  

3. нормирование показателей для 

сопоставимости;  

4. определение весовых коэффициентов;  

5. расчет интегрального индекса качества 

услуг;  

6. классификация территорий по уровню 

качества;  

7. разработка управленческих решений по 

повышению качества услуг.  

Для интегральной оценки качества услуг 

предлагается использовать показатель Silver Service 

Quality Index — SSQI, который отражает совокупный 

уровень качества обслуживания пожилого населения 

в регионе. 

Формула интегрального индекса имеет 

следующий вид: 

𝑆𝑆𝑄𝐼 = 0,20𝑄 + 0,15𝐷 + 0,15𝑇 + 0,15𝐴 + 0,15𝑅
+ 0,10𝐾 + 0,10𝑆 

 

где: 

SSQI — интегральный индекс качества услуг 

для населения старше трудоспособного возраста; 

Q — охват пожилого населения услугами; 

D — территориальная и экономическая 

доступность услуг; 

T — оперативность предоставления услуг; 

A — адресность и индивидуализация 

обслуживания; 

R — уровень цифровой обеспеченности услуг; 

K — кадровый потенциал и профессиональная 

компетентность работников; 

S — удовлетворенность получателей услуг. 

Каждый показатель нормируется в пределах 

от 0 до 1. Чем ближе значение индекса к 1, тем выше 

качество услуг. Для показателей-стимуляторов 

применяется следующая формула нормирования: 

 

𝑍𝑖𝑗 =
𝑋𝑖𝑗 − 𝑋𝑚𝑖𝑛

𝑋𝑚𝑎𝑥 − 𝑋𝑚𝑖𝑛

 

 

Для показателей-дестимуляторов, где 

снижение значения является положительным 

результатом, используется обратная формула: 

 

𝑍𝑖𝑗 =
𝑋𝑚𝑎𝑥 − 𝑋𝑖𝑗

𝑋𝑚𝑎𝑥 − 𝑋𝑚𝑖𝑛

 

 

Применение данной методологии позволяет 

обеспечить сопоставимость различных показателей и 

сформировать объективную оценку качества услуг в 

территориальном разрезе. 

 

АНАЛИЗ И РЕЗУЛЬТАТЫ 

Повышение качества услуг, оказываемых 

населению старше трудоспособного возраста, 

должно рассматриваться как комплексная задача 

регионального управления. В практическом плане 

данная задача включает не только расширение 

перечня услуг, но и совершенствование механизмов 

их предоставления. Главная проблема заключается в 

том, что пожилые граждане часто нуждаются не в 

одной отдельной услуге, а в комплексном 

сопровождении, объединяющем медицинскую, 

социальную, бытовую, психологическую и 

цифровую поддержку. 

В региональных условиях качество услуг во 

многом зависит от способности местных институтов 

своевременно выявлять потребности пожилых 

людей. Наиболее важную роль здесь играет махалля, 

поскольку именно на этом уровне можно определить 

одиноких пожилых граждан, лиц с ограниченной 

мобильностью, граждан, нуждающихся в регулярном 

уходе, а также пожилых людей, испытывающих 

трудности при использовании цифровых сервисов. 

Однако выявление потребности должно быть 

дополнено четкой системой маршрутизации: куда 

направляется обращение, кто отвечает за исполнение 

услуги, как контролируется результат и как 

измеряется удовлетворенность получателя. 

Предлагаемая методология предполагает 

переход от фрагментарного предоставления услуг к 

интегрированной модели. В такой модели махалля 

выявляет потребность, медицинское учреждение 

оценивает состояние здоровья, социальная служба 

формирует индивидуальный пакет услуг, а цифровая 
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платформа обеспечивает учет, мониторинг и 

обратную связь. Такой подход позволяет снизить 

дублирование функций, повысить прозрачность и 

усилить адресность обслуживания.

 

Таблица 1 

Система методологических индикаторов оценки качества услуг для населения старше 

трудоспособного возраста 

 

№ Индикатор Содержание показателя Метод измерения 
Ожидаемый 

результат 

1 Охват услугами 
Доля пожилых граждан, 

реально получающих услуги 

% от общей 

численности целевой 

группы 

Расширение доступа 

к услугам 

2 Доступность 

Возможность получения 

услуги по месту проживания 

или вблизи него 

расстояние, транспорт, 

стоимость 

Снижение 

территориальных 

барьеров 

3 Оперативность 

Скорость рассмотрения 

обращения и предоставления 

услуги 

количество дней/часов 
Сокращение 

времени ожидания 

4 Адресность 

Соответствие услуги 

индивидуальной потребности 

пожилого человека 

наличие 

индивидуальной карты 

услуг 

Повышение 

результативности 

помощи 

5 Цифровизация 

Возможность электронного 

обращения и дистанционного 

сопровождения 

доля цифровых услуг 
Упрощение доступа 

к сервисам 

6 Кадровый потенциал 

Квалификация работников 

социальной и медицинской 

сферы 

доля обученных 

специалистов 

Повышение 

профессионального 

уровня услуг 

7 Удовлетворенность 
Оценка получателем качества 

предоставленной услуги 

анкетирование, 

балльная шкала 

Формирование 

обратной связи 

 

Данные индикаторы позволяют оценить 

качество обслуживания с разных сторон. Если 

показатель охвата отражает масштаб системы, то 

доступность показывает, насколько реально пожилой 

человек может воспользоваться услугой. 

Оперативность характеризует скорость реакции 

системы, адресность — соответствие услуги 

индивидуальной ситуации, цифровизация — 

современность и удобство обслуживания, кадровый 

потенциал — профессиональную основу качества, а 

удовлетворенность — субъективное восприятие 

результата самим получателем

. 

Таблица 2 

Шкала оценки интегрального индекса качества услуг SSQI 

Значение SSQI Уровень качества 
Характеристика состояния 

системы 

Рекомендуемое 

управленческое решение 

0,80–1,00 Высокий 
Услуги доступны, адресны, 

оперативны и результативны 

Расширение 

инновационных и 

цифровых сервисов 

0,60–0,79 Средне-высокий 

Базовые услуги 

функционируют, но имеются 

отдельные ограничения 

Усиление мобильных и 

дистанционных услуг 

0,40–0,59 Средний 

Сохраняются проблемы 

охвата, доступности и 

кадрового обеспечения 

Модернизация 

инфраструктуры и 

обучение кадров 

0,00–0,39 Низкий 

Система услуг не 

обеспечивает необходимый 

уровень качества 

Комплексная 

реорганизация и 

перераспределение 

ресурсов 

 

Предложенная шкала дает возможность не 

только оценивать качество услуг, но и связывать 

результаты оценки с конкретными управленческими 

решениями. Например, если регион имеет низкое 

значение индекса по компоненту цифровизации, 

необходимо развивать электронные сервисы, обучать 

пожилых граждан цифровой грамотности и внедрять 

консультационные пункты в махаллях. Если слабым 

звеном является кадровый потенциал, требуется 

организация специальных курсов по геронтологии, 

психологии общения, социальной работе и 

цифровым технологиям.
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Таблица 3 

Методологическая модель повышения качества услуг для населения старше трудоспособного 

возраста 

 

Элемент модели Основная функция 
Инструмент 

реализации 

Социально-

экономический эффект 

Махалля 

Выявление 

потребностей пожилых 

граждан 

электронный реестр и 

социальная карта 

Повышение адресности 

услуг 

Медицинские 

учреждения 

Оценка состояния 

здоровья и 

профилактика 

патронаж, мобильные 

бригады 

Снижение рисков 

ухудшения здоровья 

Социальные службы 

Формирование 

индивидуального пакета 

услуг 

персональный план 

сопровождения 

Комплексная поддержка 

пожилого человека 

Цифровая платформа 
Учет, мониторинг и 

обратная связь 

единая информационная 

система 

Прозрачность и 

контроль качества 

Частный сектор 
Расширение 

ассортимента услуг 

государственно-частное 

партнерство 

Развитие рынка “silver 

services” 

Образовательные 

структуры 

Повышение 

квалификации кадров 

курсы, тренинги, 

сертификация 

Рост профессионального 

качества услуг 

 

Таблица показывает, что методология 

повышения качества услуг должна включать не 

только оценочный, но и организационный 

компонент. Без четкого распределения функций 

между институтами даже самая совершенная система 

индикаторов не даст практического результата. 

Поэтому интегральная оценка должна 

сопровождаться институциональной моделью 

управления качеством. 

Особое значение имеет развитие цифровой 

платформы, которая может выполнять несколько 

функций одновременно: регистрацию потребностей, 

учет оказанных услуг, мониторинг сроков 

исполнения, сбор отзывов, формирование рейтинга 

качества по территориям и подготовку 

аналитических отчетов для органов управления. При 

этом цифровизация не должна исключать пожилых 

людей, которые не умеют пользоваться 

электронными сервисами. Напротив, она должна 

сопровождаться офлайн-помощью через махалли, 

социальные службы и специальные 

консультационные пункты. 

Важным направлением повышения качества 

услуг является внедрение индивидуальной карты 

потребностей пожилого человека. Такая карта может 

включать сведения о состоянии здоровья, уровне 

самостоятельности, семейном положении, 

потребности в уходе, необходимости бытовой 

помощи, цифровой грамотности и социальной 

активности. На основе данной карты формируется 

индивидуальный пакет услуг, который регулярно 

пересматривается. 

Таким образом, результаты исследования 

показывают, что методология повышения качества 

услуг должна строиться на трех взаимосвязанных 

уровнях: диагностическом, оценочном и 

управленческом. Диагностический уровень выявляет 

потребности пожилого населения, оценочный 

уровень измеряет качество услуг через систему 

индикаторов, а управленческий уровень 

обеспечивает практические меры по улучшению 

обслуживания. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ 

Проведенное исследование позволяет сделать 

вывод, что повышение качества услуг, оказываемых 

населению старше трудоспособного возраста в 

регионе, требует формирования научно 

обоснованной методологии, объединяющей 

социальные, экономические, организационные и 

цифровые инструменты. Качество таких услуг не 

может оцениваться только по количеству обращений 

или объему оказанной помощи. Оно должно 

рассматриваться через призму доступности, 

адресности, своевременности, результативности и 

удовлетворенности получателей. 

В качестве основного методического 

инструмента предложено использовать 

интегральный индекс Silver Service Quality Index, 

который позволяет комплексно оценивать качество 

обслуживания пожилого населения в региональном 

разрезе. Данный индекс может применяться для 

мониторинга состояния системы услуг, сравнения 

районов и городов, выявления проблемных 

направлений и обоснования управленческих 

решений. 

По результатам исследования предлагаются 

следующие научно-практические рекомендации: 

Во-первых, необходимо внедрить единую 

систему оценки качества услуг для населения старше 

трудоспособного возраста на основе интегральных 

индикаторов. Это позволит перейти от формального 

учета услуг к оценке их реального социального 

результата. 

Во-вторых, целесообразно сформировать в 

регионах модель межведомственного 

взаимодействия «махалля — медицина — 

социальная служба — цифровая платформа». Такая 

модель обеспечит адресность, прозрачность и 

оперативность обслуживания. 
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В-третьих, следует разработать 

индивидуальную карту потребностей пожилого 

человека, на основе которой будет формироваться 

персональный пакет социальных, медицинских, 

бытовых, реабилитационных и цифровых услуг. 

В-четвертых, необходимо развивать 

мобильные и дистанционные формы обслуживания, 

особенно для сельских и отдаленных территорий. 

Это позволит сократить территориальное 

неравенство в доступе к услугам. 

В-пятых, важным условием повышения 

качества является подготовка и переподготовка 

кадров, работающих с пожилым населением. В 

программы обучения следует включить 

геронтологию, психологию общения, социальную 

работу, цифровые технологии и этику обслуживания. 

В-шестых, необходимо расширить участие 

частного сектора и негосударственных организаций 

в развитии услуг для пожилых граждан на основе 

государственно-частного партнерства и социального 

заказа. 

В целом предложенная методология 

направлена на формирование современной, адресной 

и результативной системы обслуживания населения 

старше трудоспособного возраста. Ее внедрение 

позволит повысить качество жизни пожилых 

граждан, укрепить их социальную активность, 

снизить нагрузку на семьи и медицинские 

учреждения, а также создать новые возможности для 

развития регионального рынка социальных и 

бытовых услуг. 
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