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Аннотация: В статье исследуется эффективность использования электронных платформ для взаимодей-
ствия граждан с органами публичной власти в условиях цифровой трансформации российского обще-
ства. Основное внимание уделено оценке удовлетворенности пользователей, уровня цифровой грамот-
ности, безопасности данных и восприятия искусственного интеллекта. Результаты опроса показывают, 
что большинство пользователей считают электронные платформы достаточно эффективными, однако 
отмечают необходимость улучшения безопасности данных и автоматизации процессов. Существенные 
демографические различия выявлены в уровне цифровой грамотности: молодые пользователи и люди 
с высшим образованием демонстрируют более высокую грамотность и удовлетворенность платформа-
ми, тогда как пенсионеры и пользователи со средним профессиональным образованием чаще сталки-
ваются с трудностями. Высокий уровень беспокойства по поводу безопасности данных свидетельствует 
о необходимости усиления мер по защите данных. Внедрение искусственного интеллекта рассматрива-
ется с осторожностью, пользователи выражают сомнения и опасения по поводу возможных ошибок и 
угроз для безопасности данных. В целях повышения эффективности и удовлетворенности граждан 
предлагаются рекомендации по развитию навыков цифровой грамотности, усилению мер по защите 
данных и оптимизации пользовательского опыта.
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Введение
Цифровая трансформация государственного управ-
ления в России представляет собой важный этап в 
развитии взаимодействия между государственными 
структурами и гражданами. Основная цель этого 
процесса заключается в создании более прозрачной, 
эффективной и удобной системы предоставления 
государственных услуг. Переход к цифровому взаи-
модействию с гражданами и бизнесом предполагает 
использование новых технологий для повышения 
качества и доступности государственных услуг, а 
также для оптимизации процессов государственно-
го управления [Ахундов, 2018. С.  9–22; Гаджиметов, 
Щукин, Яковлева, 2021. С.  122–135; Королева, 2021. 
С.  46–48; Hatlevik, Christophersen, 2013. P.  240–247; 
Jones, Hafner, 2012; Martin, Grudziecki, 2007. P.  1–19; 
Pangrazio, Godhe, Ledesma, 2020. P. 1–18].

Цифровизация государственных услуг способ-
ствует снижению транзакционных издержек, повы-
шению удобства и доступности услуг для граждан, 
а также улучшению общей эффективности работы 
государственных органов. Однако, несмотря на зна-
чительные успехи в этой области, процесс цифровой 
трансформации сталкивается с рядом вызовов и 
проблем, которые требуют внимательного изучения 
и решения [Кострова, 2020. С. 41–52; Кострова, 2021. 
С. 404–409; Кострова, 2020. С. 546–549; Южаков, По-
кида, Зыбуновская, Старостина, 2023. C. 33–73].

Одной из ключевых проблем является уровень 
цифровой грамотности населения. В России наблю-
дается значительный разрыв в цифровых навыках 
между различными социальными группами. Моло-
дое поколение и жители крупных городов быстрее 
адаптируются к новым технологиям, в то время как 
пожилые люди и жители сельских районов испыты-
вают трудности при использовании электронных 
сервисов. Этот цифровой разрыв создает барьеры 
для полноценного использования цифровых госу-
дарственных услуг всеми гражданами, что требует 
разработки и внедрения образовательных программ, 
направленных на повышение цифровой грамотно-
сти. Согласно исследованиям ВШЭ, около 43 % опро-
шенных россиян имеют низкий уровень цифровой 
грамотности, что снижает их способность эффек-
тивно пользоваться электронными платформами 
[Попов, 2023. С. 51–61].

Также важным исследовательским аспектом 
является безопасность данных. В этом вопросе в 
наиболее уязвимом положении находятся старшие 
возрастные группы, которые чаще остальных стал-
киваются с мошеннической деятельностью в Интер-
нете. Однако необходимость усиления мер по защите 
данных актуальна для всех возрастных групп. На 
фоне роста числа кибер-угроз и увеличения объемов 
обрабатываемой информации требуется дополни-

тельное исследование для разработки эффективных 
мер защиты личной информации пользователей.

Не менее важным является удобство и доступ-
ность интерфейсов электронных платформ. Как и в 
любом продукте, в электронных платформах могут 
возникать проблемы, и многие пользователи сталки-
ваются с трудностями в навигации и использовании 
сервисов. Эти трудности могут приводить к сни-
жению удовлетворенности пользователей и отказу 
от электронных платформ в пользу традиционных 
методов взаимодействия с государственными струк-
турами.

Инновационные технологии, такие как искус-
ственный интеллект (ИИ), становятся все более ак-
туальными в контексте государственных платформ. 
Эти технологии вызывают одновременно интерес и 
опасения среди пользователей. Многие граждане не 
до конца понимают принципы работы алгоритмов 
ИИ и выражают беспокойство по поводу возможных 
ошибок и утечек данных. Недостаток знаний о функ-
циях и потенциале ИИ может приводить к недове-
рию и сопротивлению в плане использования таких 
технологий.

Возникает вопрос: как различными группами на-
селения воспринимается ИИ и какие факторы вызы-
вают наибольшие опасения? Как уровень цифровой 
грамотности и предыдущий опыт использования 
цифровых технологий влияют на восприятие ИИ?

Оценка цифровой грамотности: характеристики 
респондентов
Исследование проведено с использованием метода 
количественного онлайн-анкетирования. Основным 
инструментом для сбора данных служила анкета, 
состоящая из нескольких разделов: частота исполь-
зования электронных платформ, удовлетворенность 
их работой, уровень цифровой грамотности пользо-
вателей, вопросы безопасности данных и доверие к 
технологиям. Метод количественного онлайн-анке-
тирования был выбран по двум основным причинам: 
широкий охват респондентов и эффективность сбо-
ра данных. Онлайн-анкетирование позволяет охва-
тить большую и разнообразную выборку респонден-
тов, что способствует получению репрезентативных 
данных.

Географическое расположение выборки ограни-
чено Москвой. Целевой группой исследования стали 
граждане Москвы старше 18 лет. Расчет выборки 
производился исходя из населения Москвы старше 
18 лет (приблизительно 11,6  млн человек), с дове-
рительным уровнем 95 % и погрешностью 5 %. Ито-
говый размер необходимой выборки составил около 
384 человек.

Ограничение выборки Москвой обусловлено тем, 
что Москва является лидером в области цифровой 
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трансформации среди российских городов. В Мо-
скве реализуется множество пилотных проектов и 
инициатив по цифровизации государственных услуг, 
что делает ее идеальной площадкой для проведения 
подобного исследования. Результаты первого этапа 
могут быть использованы для углубления исследо-
вания и расширения выборки на другие регионы 
России, что позволит получить более полную карти-
ну цифровой трансформации государственных услуг 
на национальном уровне.

Ограничение выборки (граждане старше 18 лет) 
связано с тем, что совершеннолетние граждане ча-
ще взаимодействуют с государственными услугами, 
имеют больший опыт использования электронных 
платформ и лучше понимают проблемы и преиму-
щества цифровизации. Это позволит получить более 
релевантные данные для анализа и разработки ре-
комендаций.

Исследование, включавшее 540  респондентов, 
выявило ряд ключевых демографических характери-
стик, которые дают представление о составе участ-
ников опроса. В гендерном отношении выборка была 
сбалансирована с небольшим перевесом в сторону 
женщин, составлявших 53 % респондентов. Возраст-
ная структура показала, что наиболее представлен-
ной группой были лица в возрасте от 45 до 54 лет, на 
долю которых пришлось 26 % от общего числа участ-
ников. Уровень цифровой грамотности оценивался 
по шкале от 1 до 5, и 41 % респондентов присвоили 
себе оценку «4», что свидетельствует о достаточно 
высоком уровне навыков использования цифровых 
технологий среди участников исследования.

Средняя оценка цифровой грамотности по всей 
выборке составляет 4.10, что обозначено красной 
пунктирной линией на графике (диаграмма  1). 
Группы обозначены разными цветами для нагляд-
ности: синий для гендера, оранжевый для возраста, 
зеленый для образования и красный для професси-
онального статуса.

Анализ данных показывает, что возрастная 
группа «более 55  лет», уровень образования «Сред-
нее профессиональное» и профессиональный ста-
тус «Пенсионер» имеют значимые отклонения от 
средней оценки цифровой грамотности. Остальные 
группы, включающие разные гендерные категории, 
возрастные группы, уровни образования и профес-
сиональные статусы, не показывают значимых от-
клонений от средней оценки цифровой грамотности. 
Это свидетельствует о том, что большинство респон-
дентов обладают достаточно высоким уровнем циф-
ровых навыков, за исключением вышеупомянутых 
уязвимых групп.

Почти все респонденты (99,6  %) знают о суще-
ствовании цифровых государственных платформ, 
что свидетельствует о высокой степени осведом-
ленности среди населения. Мужчины и женщины в 
основном узнают о государственных электронных 
платформах через официальные сайты госорганов 
и СМИ. Однако женщины также часто полагаются на 
социальные сети и рекомендации друзей и родствен-
ников.

Возрастные группы также демонстрируют раз-
личия в источниках информации. Молодые люди в 
возрасте 18–24  лет получают информацию преиму-
щественно из социальных сетей и от друзей  /  род-
ственников, хотя официальные сайты и СМИ также 
играют значимую роль. Люди старше 55 лет в основ-
ном узнают о платформах через официальные сайты 
государственных органов и СМИ. Образовательный 
уровень респондентов также влияет на источники 
информации. Те, у кого неполное высшее образова-
ние, чаще всего используют официальные сайты и 
социальные сети. Респонденты со средним професси-
ональным образованием предпочитают официаль-
ные сайты и СМИ в качестве основных источников 
информации.

«Госуслуги» широко используются всеми воз-
растными группами, особенно в возрасте 35–44 лет. 

Диаграмма 1. Группы с оценкой цифровой грамотности ниже средней по выборке
Diagram 1. Groups with digital literacy below the sample average
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Портал Мэра и Правительства Москвы менее популя-
рен, с наибольшим числом пользователей в возраст-
ных группах 25–34 и 35–44 лет. Платформа «Мос.ру» 
активно используется всеми возрастными группами, 
особенно среди респондентов 45–54 лет, и наиболее 
часто – женщинами. Полученные данные подчерки-
вают важность использования разнообразных ка-
налов коммуникации для повышения осведомлен-
ности о государственных электронных платформах 
среди различных демографических групп.

Были выявлены значимые различия в частоте и 
целях использования электронных сервисов среди 
различных демографических групп. Мужчины чаще 
используют электронные сервисы ежедневно, преи-
мущественно для оплаты штрафов и налогов, тогда 
как женщины чаще используют платформы для за-
писи к врачу и регистрации места жительства или 
переезда.

Возрастные различия также заметны: молодежь 
в возрасте 18–24 лет активнее использует электрон-
ные сервисы по сравнению с пожилыми людьми 
старше 55  лет, которые пользуются ими реже. Мо-
лодые респонденты преимущественно задействуют 
платформы для получения справок и документов. 
Образовательный уровень и профессиональный ста-
тус оказывают значимое влияние на использование 
электронных сервисов. Люди с высшим образовани-
ем чаще и разнообразнее применяют эти техноло-
гии, особенно для оплаты штрафов и налогов, в то 
время как пенсионеры и студенты реже обращаются 
к ним по сравнению с работающими полный день, 
которые активно пользуются всеми видами услуг 
(диаграмма 2).

Оценка удовлетворенности пользователей 
и безопасность данных
Исследование показало, что молодые респонденты 
(от 18 до 34 лет) дали высокие оценки удобству 

интерфейса, скорости работы и надежности элек-
тронных сервисов. Мужчины в целом оценили эти 
аспекты выше, чем женщины. Люди с высшим обра-
зованием показали более высокие оценки, что свиде-
тельствует о лучшей адаптации к цифровым техно-
логиям среди этой группы. Поддержка пользовате-
лей была высоко оценена респондентами в возрасте 
25–34 лет, в то время как старшие респонденты (55+) 
дали низкие оценки. Мужчины оценили поддержку 
выше, чем женщины, а люди с высшим образованием 
дали наивысшие оценки, что может свидетельство-
вать о лучшем понимании и использовании предо-
ставляемых сервисом ресурсов поддержки.

Доступность необходимой информации была вы-
соко оценена молодыми респондентами (от 18 до 34 
лет) и людьми с высшим образованием. Оценки от 
мужчин и женщин оказались примерно одинаковы-
ми. Молодые респонденты в возрасте 18–34 лет чаще 
не сталкиваются с проблемами при использовании 
электронных платформ, что может быть связано с 
их более высоким уровнем цифровой грамотности 
и адаптации к технологиям. Напротив, респонденты 
старше 45 лет чаще сообщают о возникновении про-
блем (несколько раз в год), что подчеркивает необ-
ходимость улучшения поддержки и удобства исполь-
зования для этой возрастной группы. Гендерный 
анализ показал, что мужчины немного реже сталки-
ваются с проблемами по сравнению с женщинами. 
Это может указывать на различия между полами в 
уровне комфорта и уверенности при использовании 
цифровых сервисов.

Респонденты в возрасте 45–54 лет часто стал-
киваются с трудностями навигации и интерфейса. 
Женщины чаще жалуются на эти проблемы, чем 
мужчины. Люди с неполным высшим образованием 
также часто испытывают эти трудности. Техниче-
ские проблемы и сбои наиболее часто упоминаются 
респондентами в возрасте 35–54 лет. Мужчины чаще 
отмечают наличие технических проблем по сравне-
нию с женщинами. Эти проблемы также часто указы-
ваются людьми с высшим образованием.

Недостаточная информация и отсутствие нуж-
ных услуг чаще всего упоминаются респондентами в 
возрасте 25–34 лет, причем эти проблемы одинаково 
важны как для мужчин, так и для женщин. Люди 
с высшим образованием также часто жалуются на 
недостаток информации и отсутствие необходимых 
услуг. Проблемы с доступом к Интернету чаще всего 
упоминаются респондентами старше 55 лет. Эти про-
блемы одинаково актуальны как для мужчин, так и 
для женщин. Люди со средним профессиональным 
образованием чаще жалуются на проблемы с досту-
пом к Интернету. Эти результаты подчеркивают важ-
ность учета возрастных и гендерных особенностей 
при разработке и совершенствовании электронных 

Диаграмма 2. Цели использования электронных 
государственных платформ
Diagram 2. Objectives for using e-government plat-
forms
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платформ, чтобы сделать их максимально доступны-
ми и удобными для всех пользователей.

Замечен высокий уровень беспокойства среди 
пользователей электронных государственных плат-
форм относительно безопасности их личных данных. 
Частые случаи неправильного использования дан-
ных (всегда / часто) наиболее заметны в возрастных 
группах 35–44 и старше 55 лет. Эти респонденты 
выражают значительные опасения по поводу безо-
пасности своих данных.

Реже сталкиваются с неправильным использо-
ванием данных (никогда / редко) респонденты воз-
растных групп 18–34 лет, что указывает на более вы-
сокую степень уверенности в безопасности данных 
среди молодежи. Почти половина респондентов, осо-
бенно в возрастных группах 25–34 и 45–54 лет, ино-
гда сталкивается с проблемами неправильного ис-
пользования данных. Кроме того, частые случаи не-
правильного использования данных (всегда / часто) 
наиболее заметны у пенсионеров и неработающих 
респондентов. Респонденты, работающие неполный 
день, а также не работающие, сталкиваются с этими 
проблемами иногда, в то время как респонденты, 
работающие полный день, и студенты чаще всего 
сообщают, что редко или никогда не сталкивались с 
неправильным использованием данных.

Большинство респондентов (иногда / часто) име-
ют опасения по поводу неправильного использова-
ния их данных. Бóльшую неуверенность ощущают 
молодое поколение до 24 лет и поколение от 35 
лет. Уверенность прослеживается в группе от 25 до 

35 лет. Различий между полом не наблюдается. Зна-
чительная часть пользователей (почти половина) 
не уверена в безопасности своих данных на государ-
ственных цифровых платформах (диаграмма 3).

Оценка эффективности электронных 
государственных платформ и внедрение 
искусственного интеллекта
Большинство респондентов удовлетворено текущей 
эффективностью электронных государственных 
платформ, хотя некоторые пользователи сталкива-
ются с проблемами. Высокие оценки эффективности 
чаще дают мужчины, молодые респонденты в воз-
расте от 18 до 24 лет, люди с высшим образованием и 
те, кто работает полный день. Это может свидетель-
ствовать о лучшей адаптации этих групп к исполь-
зованию цифровых технологий и большем опыте 
взаимодействия с электронными услугами.

Большинство пользователей считает, что эффек-
тивность платформ осталась на том же уровне или 
улучшилась – стали заметны положительные изме-
нения, особенно среди молодежи и студентов. Лишь 
небольшое количество респондентов указало на 
ухудшение эффективности. Вне зависимости от де-
мографической группы большинство респондентов 
поддерживает дальнейшее развитие электронных 
государственных платформ. Наиболее активно под-
держивают развитие молодежь и работающие граж-
дане, в то время как пенсионеры и неработающие 
также выражают поддержку, но в меньшей степени.

Безопасность и автоматизация являются наибо-
лее приоритетными направлениями для большин-
ства респондентов, что указывает на необходимость 
повышения безопасности данных и эффективно-
сти взаимодействия с государственными услугами. 
Пользователи выражают серьезные опасения по по-
воду защиты личной информации и ожидают более 
автоматизированных и надежных сервисов. Интел-
лектуальный анализ данных также рассматривается 
как важное направление для улучшения качества и 
персонализации услуг. Внедрение аналитических ин-
струментов и технологий искусственного интеллек-
та может значительно повысить точность и актуаль-
ность предоставляемых услуг, что особенно важно 
для удовлетворения индивидуальных потребностей 
граждан.

Оптимизация и поддержка сервиса являются су-
щественными аспектами, требующими улучшения 
скорости и качества предоставляемых услуг. Респон-
денты подчеркивают необходимость более опера-
тивной и квалифицированной поддержки, что повы-
сит общую удовлетворенность пользователей. Хотя 
пользовательский интерфейс менее приоритетен, он 
все же важен для повышения удобства и удовлетво-
ренности пользователей, что в итоге способствует 

Диаграмма 3. Ответы на вопрос: «Были ли случаи, 
когда вы чувствовали, что ваша личная информа-
ция, предоставленная на государственных цифро-
вых платформах, была использована неправильно 
или без вашего согласия?»
Diagram 3. Responses to the question: «Have you 
ever felt that your personal information provided on 
government e-platforms was misused or used with-
out your consent?»
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более широкому принятию и использованию элек-
тронных государственных платформ.

Исследование показало, что значительная часть 
респондентов (202  человека) не уверены в необхо-
димости внедрения ИИ в электронные государствен-
ные платформы. Этот результат может быть связан с 
недостатком информации или понимания о возмож-
ностях и преимуществах ИИ, что вызывает сомнения 
и неопределенность среди пользователей.

Некоторая часть респондентов поддерживает 
внедрение ИИ. Из них 104 респондента считают, что 
ИИ «скорее необходим», а 98  респондентов убежде-
ны, что это «определенно необходимо». Это указы-
вает на положительное восприятие использования 
ИИ среди информированных пользователей. Однако 
136  респондентов выразили мнение, что ИИ «опре-
деленно не необходим» (74  человека) или «скорее 
не необходим» (62  человека). Наиболее значимые 
опасения связаны с возможными ошибками ИИ и 
рисками для безопасности данных. Эти респонденты 
также выражают значительные опасения по поводу 
недостаточного понимания и возможности контроля 
над использованием ИИ, что подчеркивает необходи-
мость повышения прозрачности и информированно-
сти пользователей.

Экономические последствия также вызывают 
тревогу, особенно в контексте автоматизации и воз-
можного роста безработицы, что указывает на важ-
ность планирования и управления изменениями на 
рынке труда. В то же время небольшая группа ре-
спондентов готова принять ИИ без опасений, что 
указывает на позитивное восприятие технологий и 
их потенциал для улучшения государственных услуг.

Заключение
Исследование показало высокую удовлетворен-
ность пользователей электронными платформами, 
большинство из которых оценивают их как «до-
статочно эффективные» и «удовлетворительные». 
Также отмечается положительная динамика; боль-
шинство респондентов считает, что эффективность 
использования платформ осталась на том же уров-
не или улучшилась за последний год. Для поддер-
жания и улучшения этой тенденции рекомендуется 

продолжать развивать и оптимизировать суще-
ствующие платформы, уделяя особое внимание 
потребностям пользователей.

Цифровая грамотность существенно варьирует-
ся среди различных демографических групп. Моло-
дые пользователи (18–34 лет) и лица с высшим об-
разованием демонстрируют высокие уровни циф-
ровой грамотности и чаще оценивают платформы 
положительно. Напротив, пенсионеры и пользова-
тели со средним профессиональным образовани-
ем показывают более низкий уровень цифровой 
грамотности и удовлетворенности. Рекомендуется 
разработать и внедрить образовательные програм-
мы, направленные на повышение цифровой гра-
мотности среди уязвимых групп, что позволит обе-
спечить равный доступ к государственным услугам 
для всех социальных категорий.

Безопасность данных вызывает высокий уро-
вень беспокойства среди пользователей, особенно 
среди старших возрастных групп и пенсионеров. 
Существенная доля респондентов сталкивалась 
с ситуациями неправильного использования их 
данных. Рекомендуется усилить меры по защите 
данных, внедрить более строгие протоколы без-
опасности и регулярно проводить аудиты для по-
вышения доверия пользователей. Прозрачность 
в использовании ИИ и других технологий также 
должна быть обеспечена для уменьшения опасе-
ний пользователей.

Внедрение искусственного интеллекта вызыва-
ет неопределенность и сомнения у значительной 
части респондентов, что указывает на недостаток 
информации и понимания технологий. Основные 
опасения связаны с возможными ошибками ИИ и 
рисками для безопасности данных. Рекомендуется 
разработать стратегии и коммуникационные кам-
пании для повышения информированности поль-
зователей о преимуществах и безопасности ис-
пользования ИИ. Мониторинг и оценка внедрения 
ИИ в электронные государственные платформы 
помогут своевременно выявлять и устранять по-
тенциальные проблемы, обеспечивая стабильное и 
безопасное функционирование платформ.
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