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THE USE OF MARKETING RESEARCH IN QUALITY MANAGEMENT
OF ADMINISTRATIVE SERVICES

У статті досліджено роль маркетингових досліджень як ефективного інструменту управління
якістю адміністративних послуг в умовах реформування публічного управління в Україні. Об-
грунтовано доцільність застосування маркетингового підходу в публічному управлінні, орієн-
тованого на потреби споживачів послуг. Систематизовано основні методи збору та аналізу
інформації, зокрема анкетування, онлайн-опитування, фокус-групи, глибинні інтерв'ю, аналіз
звернень і метод "таємного клієнта". Визначено ключові показники оцінювання якості адміні-
стративного обслуговування. Запропоновано інтеграційну модель використання результатів
маркетингових досліджень у системі управління якістю діяльності центрів надання адміністра-
тивних послуг, що базується на циклічному підході "планування — виконання — оцінювання —
покращення". Результати дослідження можуть бути використані органами публічної влади для
підвищення задоволеності громадян якістю адміністративного обслуговування.

The article examines the role of marketing research as an effective tool for managing the quality
of administrative services in the context of public administration reform in Ukraine. The feasibility of
using a marketing approach in public administration focused on the needs of service consumers is
substantiated. The main methods of collecting and analyzing information have been systematized,
including questionnaires, online surveys, focus groups, in-depth interviews, analysis of appeals, and
the "mystery shopper" method. Key indicators for assessing the quality of administrative services
have been identified. An integration model of using marketing research results in the quality
management system of administrative service centers is proposed, which is based on the cyclical
approach of "planning — implementation — evaluation — improvement".
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
У ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ
ЧИ ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

У сучасних умовах реформування системи публіч-
ного управління в Україні особливої актуальності набу-
ває підвищення якості адміністративних послуг, що на-
даються органами місцевого самоврядування. Незважа-
ючи на впровадження мережі центрів надання адмініст-
ративних послуг (ЦНАП) та орієнтацію на принципи
клієнтоорієнтованості, на практиці зберігається низка
проблем, пов'язаних із невідповідністю рівня обслуго-
вування очікуванням громадян, недостатньою ефектив-
ністю зворотного зв'язку та обмеженим використанням
сучасних інструментів оцінювання якості.

Однією з ключових причин зазначених проблем є
недостатня інтеграція маркетингових досліджень у си-
стему управління якістю адміністративних послуг. Хоча
окремі методи збору інформації про задоволеність спо-
живачів застосовуються, вони мають фрагментарний
характер і не забезпечують комплексного аналізу по-
треб та очікувань користувачів. Це ускладнює прийнят-
тя обгрунтованих управлінських рішень щодо вдоско-
налення процесів обслуговування.

Таким чином, виникає об'єктивна потреба у роз-
робці системного підходу до використання маркетин-
гових досліджень як інструменту підвищення якості ад-
міністративних послуг та їх інтеграції у діяльність органів
публічної влади.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Теоретичне підгрунтя маркетингового підходу до
управління якістю послуг закладено у працях А. Пара-

The reform of the public administration system in Ukraine, carried out in accordance with the
principles of good governance and citizen-centeredness, makes the issue of improving the quality
of administrative services relevant. Administrative Service Centers (ASCs), established in accordance
with the Law of Ukraine "On Administrative Services", have become a key link in the interaction
between the state and society, which necessitates constant monitoring and improvement of their
activities.

Marketing research, traditionally associated with the commercial sector, is becoming increasingly
important in public administration. The concepts of "place marketing", "social marketing" and
"service marketing" demonstrate the possibilities of adapting market tools to the needs of local
governments. It is the systematic study of the expectations, preferences and satisfaction levels of
consumers of administrative services that is the foundation for building a customer-oriented public
administration system.

The results of the study can be used by public authorities to increase citizens satisfaction with the
quality of administrative services.

Ключові слова: маркетингові дослідження, адміністративні послуги, управління якістю, публічне уп-
равління, задоволеність споживачів публічних послуг, центри надання адміністративних послуг.

Key words: marketing research, administrative services, quality management, public administration, satisfaction
of consumers of public services, administrative service centers.

сурамана, В. Зейтамл та Л. Беррі, які розробили модель
SERVQUAL — інструмент оцінювання якості послуг на
основі виявлення розривів між очікуваннями споживачів
та їх реальним досвідом [11]. Ця модель, незважаючи
на критику щодо галузевої специфіки вимірювання, за-
лишається базовим методологічним орієнтиром у дос-
лідженнях якості публічних послуг.

Маркетинг публічного сектору, або "маркетинг уря-
дових послуг" (Government Services Marketing), розг-
лядається Котлером і Лі як систематичний процес пла-
нування та реалізації концепції, ціноутворення, просу-
вання та надання ідей, товарів і послуг для задоволен-
ня цілей органу влади та потреб громадян [12]. Вітчиз-
няні науковці О. Берданова, В. Вакуленко та І. Розпу-
тенко досліджували особливості впровадження марке-
тингового підходу у практику органів місцевого само-
врядування України [13].

Дослідження Я. Малика та О. Іваницької присвячені
оцінюванню задоволеності споживачів адміністратив-
них послуг в умовах децентралізації та реформи ЦНАП
[7]. Водночас у наявних публікаціях бракує системного
підходу до інтеграції маркетингових досліджень у цикл
управління якістю адміністративних послуг, що й обу-
мовлює мету цієї статті.

Незважаючи на значний науковий доробок у сфері
маркетингу публічних послуг, питання практичного впро-
вадження маркетингових досліджень у систему управлі-
ння якістю адміністративних послуг в українських реалі-
ях залишається недостатньо розробленим. Це зумовлює
актуальність та наукову цінність даного дослідження.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
Метою статті є теоретичне обгрунтування та розроб-

ка практичних рекомендацій щодо використання мар-
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кетингових досліджень як інструменту управління які-
стю адміністративних.

Методологічну основу дослідження становлять
загальнонаукові та спеціальні методи пізнання. Для
аналізу теоретичних концепцій маркетингу публічних
послуг і управління якістю застосовано методи анал-
ізу, синтезу та порівняння. Системний підхід забез-
печив комплексне вивчення взаємозв'язків між мар-
кетинговими дослідженнями і циклом управління які-
стю. Методи структурно-логічного моделювання ви-
користано при розробці запропонованої інтеграцій-
ної моделі.

Емпіричну базу дослідження склали дані соціологі-
чного опитування відвідувачів ЦНАП, проведеного у
формі QR-опитування, а також результати аналізу звер-
нень та скарг громадян. Обробка даних здійснювалась
за допомогою методів дескриптивної статистики та ко-
реляційно-регресійного аналізу.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО
МАТЕРІАЛУ

У науковій літературі публічне управління розгля-
дається як складне та багатогранне явище, що поєднує
інституційні, функціональні та комунікаційні аспекти
взаємодії держави і суспільства, що зумовлює наявність
різних підходів до його трактування.

Публічне управління — це цілеспрямована діяль-
ність органів державної влади, спрямована на забезпе-
чення ефективного виконання функцій держави, реалі-
зацію прав і свобод громадян, а також на гармонізацію
інтересів різних соціальних груп і взаємодії між держа-
вою та суспільством [9, с. 25].

Нове державне управління у сфері надання ад-
міністративних послуг передбачає впровадження
ефективних управлінських практик і технологій, за-
позичених із бізнес-середовища, зокрема марке-
тингових інструментів, з метою підвищення якості
обслуговування, орієнтації на потреби споживачів
та зростання результативності діяльності ЦНАП [9,
с. 25].

Якість управлінських рішень у сфері надання адмі-
ністративних послуг залежить від глибини розуміння по-
треб споживачів, повноти зібраної інформації, належ-
ного рівня її обробки та аналізу, а також формування
обгрунтованих альтернатив щодо вдосконалення про-
цесів обслуговування. Це стосується як організації на-
дання послуг у ЦНАП (оптимізація процедур, скорочен-
ня часу очікування, підвищення доступності сервісів),
так і вирішення соціально значущих питань (рівень за-
доволеності громадян, доступ до послуг для різних ка-
тегорій населення, якість комунікації з відвідувачами)
[6, с. 41].

У сучасних умовах розвитку публічного управління
особливого значення набуває забезпечення високої
якості адміністративних послуг як ключового індикато-
ра ефективності діяльності органів влади. Зростання
очікувань громадян, цифровізація сервісів та не-
обхідність підвищення рівня довіри до державних інсти-
туцій обумовлюють потребу у впровадженні сучасних
управлінських підходів.

Одним із таких підходів є використання маркетин-
гових досліджень, які дозволяють системно виявляти
потреби споживачів, оцінювати рівень їх задоволеності
та формувати обгрунтовані рішення щодо вдосконален-
ня процесів надання послуг. У цьому контексті особли-
вої актуальності набуває інтеграція результатів марке-
тингових досліджень у систему управління якістю діяль-
ності центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП).

Маркетинговий підхід в управлінні якістю адмініст-
ративних послуг передбачає зміщення акценту з проце-
со-орієнтованої логіки ("що передбачено регламен-
том?") до клієнтоорієнтованої ("що потрібно громадя-
нину?"). Таке переосмислення відповідає принципам
реформи публічного управління, проголошеним у Стра-
тегії реформування державного управління України на
2022-2025 роки [8].

Аналіз вітчизняної та зарубіжної практики дозво-
лив систематизувати основні методи маркетингових дос-
ліджень, придатні для використання у сфері адмініст-
ративних послуг (табл. 1).

Метод 
Інструменти 
збору даних 

Переваги Недоліки 

Анкетування  
(SERVQUAL) 

Структурована анкета 
(шкала Лікерта, 
закриті/напіввідкриті 
питання) 

Дає можливість кількісно оцінити розрив 
між очікуваннями та фактичним рівнем 
послуг; забезпечує репрезентативність за 
умови правильної вибірки 

Потребує великої вибірки;  
не розкриває причин незадоволеності 

Онлайн-
опитування 

Google Forms, електронні 
термінали у ЦНАП,  
QR-коди 

Висока швидкість збору даних;  
низькі витрати;  
легкість масштабування 

Зміщення вибірки в бік цифрово 
активних користувачів; можливі 
проблеми з достовірністю відповідей 

Фокус-групи Структурована дискусія 6–
10 учасників із модератором 

Дозволяє виявити мотиви, очікування та 
приховані потреби 

Суб’єктивність результатів; неможливість 
статистичного узагальнення 

Глибинне 
інтерв’ю 

Напівструктуровані 
інтерв’ю зі 
стейкхолдерами 

Забезпечує глибоке розуміння проблем і 
процесів;  
гнучкість у зборі інформації 

Висока трудомісткість; значні витрати 
часу;  
обмежена вибірка 

Метод 
«таємного 
клієнта» 

Імітація звернення 
підготовленим 
спостерігачем 

Дає об’єктивну оцінку якості 
обслуговування та дотримання стандартів 

Обмежений у часі (разовий характер); 
залежить від підготовки виконавця 

Аналіз звернень 
і скарг 

Журнали, CRM-системи, 
платформи (наприклад, Дія) 

Відображає реальні проблеми користувачів; 
забезпечує постійний моніторинг клієнтів 

Охоплює лише незадоволених клієнтів;  
можливе заниження кількості скарг 

Спостереження Хронометраж, відеоаналіз, 
карти потоків 

Дозволяє отримати об’єктивні дані про 
процеси обслуговування 

Не враховує суб’єктивну оцінку клієнтів;  
потребує ресурсів 

 

Таблиця 1. Методи маркетингових досліджень

у сфері адміністративних послуг

Джерело: складено автором на основі [10; 11; 12].
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У таблиці 1 представлено основні методи маркетин-
гових досліджень, що застосовуються у сфері адміні-
стративних послуг. Кожен із методів має власні інстру-
менти збору даних, а також специфічні переваги та об-
меження.

Кількісні методи, зокрема анкетування та онлайн-
опитування, забезпечують можливість отримання уза-
гальнених і статистично значущих результатів, однак не
дозволяють глибоко дослідити причини поведінки спо-
живачів. Застосування методики SERVQUAL у дослід-
женнях ЦНАП м. Вінниці виявило, що найбільший роз-
рив між очікуваннями та реальним досвідом спостері-
гається за параметрами "надійність" та "реактивність",
тоді як "матеріальність" оцінюється відносно позитив-
но.

Натомість якісні методи (фокус-групи, глибинні
інтерв'ю) забезпечують розуміння причин незадоволе-
ності та виявляють латентні потреби споживачів, недо-
ступні для стандартного анкетування.

Окрему групу становлять методи спостереження та
аналізу фактичних даних (метод "таємного клієнта",
аналіз звернень і скарг), які дозволяють оцінити реаль-
ну якість надання послуг і виявити проблемні аспекти
обслуговування.

Метод "таємного клієнта", впроваджений у низці
ЦНАП Вінницької, Полтавської та Львівської областей,
продемонстрував значні відхилення між задекларова-
ними стандартами обслуговування та реальною прак-
тикою, насамперед у частині дотримання регламентних
строків та якості консультування.

Таким чином, найбільш ефективним є комплексне
використання різних методів, що дозволяє отримати як
кількісні, так і якісні характеристики рівня надання ад-
міністративних послуг.

Моніторинг звернень і скарг є доступним первинним
інструментом зворотного зв'язку, що не потребує знач-
них ресурсів.

Упродовж 2023 року вінницький ЦНАП обслугував
понад пів мільйона відвідувачів. Станом на кінець груд-
ня було надано більш як 40 тисяч паспортних послуг,
майже 33 тисячі — з реєстрації місця проживання, по-
над 12 тисяч — з реєстрації бізнесу та близько 7 тисяч
— з реєстрації нерухомості. Крім того, адмініст-
ратори ЦНАП надали 3,3 тисячі послуг, пов'яза-
них із реєстрацією транспортних засобів і вида-
чею водійських посвідчень, понад 1,3 тисячі по-
слуг "єМалятко" та більше тисячі послуг із держав-
ної реєстрації актів цивільного стану [2].

Нижче наведено порівняльну таблицю основ-
них показників роботи ЦНАП за 2023 та 2024 роки
(таблиця 2).

У таблиці 2 наведено основні показники ро-
боти ЦНАП Вінницької міської ради за 2023—2024
роки та їх динаміку. Аналіз даних свідчить про

позитивну тенденцію розвитку діяльності центру. Зок-
рема, загальна кількість наданих послуг зросла з 544,0
тис. у 2023 році до 593,0 тис. у 2024 році, що становить
приріст на 9,0%. Кількість послуг, наданих через відда-
лені робочі місця (ВРМ), також збільшилась на 7,3%
з 39,7 тис. до 42,6 тис. Особливо суттєве зростання
спостерігається у кількості звернень до кол-центру з
43,8 тис. до 97,3 тис., тобто у 2,2 рази. Це свідчить про
підвищення ролі дистанційних каналів комунікації з гро-
мадянами. Фінансові показники також демонструють
позитивну динаміку: надходження до бюджету зрос-
ли з 38,3 млн грн до 50,5 млн грн, що становить приріст
на 31,8%.

Кількість послуг у територіальних відділеннях (ТВ)
незначно збільшилась (з 618 до 623), тоді як кількість
послуг на ВРМ і кількість самих ВРМ залишились без
змін. Водночас спостерігається незначне зменшення
кількості користувачів (на 11 осіб), що може свідчити
про оптимізацію або перерозподіл навантаження.

Загалом, дані таблиці підтверджують ефективне
функціонування ЦНАП та зростання обсягів надання
послуг.

У таблиці 3 представлено узагальнену оцінку діяль-
ності ЦНАП за 2023—2024 роки за ключовими аспекта-
ми.

Як видно з таблиці 3 у 2023 році стратегічний фокус
діяльності був спрямований на цифровізацію послуг,
впровадження нових сервісів та розширення мережі. У
2024 році акценти змістилися на забезпечення стійкості
функціонування в умовах воєнного стану, розширення
охоплення населення та адаптацію до нових потреб.
Серед ключових інновацій 2023 року варто виділити
розвиток послуг у сфері ДРАЦС, реєстрації транспорт-
них засобів, електронних сервісів та запуск кол-цент-
ру. У 2024 році інновації були спрямовані на актуаліза-
цію даних, впровадження послуг, пов'язаних із відстроч-
ками, рекрутингом та обслуговуванням ветеранів.

Результати діяльності також демонструють позитив-
ну динаміку: якщо у 2023 році основним досягненням
стало формування стабільної бази для подальшого роз-
витку, то у 2024 році зафіксовано рекордні надходжен-
ня до бюджету (+31,8%). Щодо визнання, у 2023 році

Показник 2023 рік 2024 рік Відхилення 
Кількість наданих послуг, тис. 544,0 593,0 +9,0% 
Послуги на ВРМ, тис. 39,7 42,6 +7,3% 
Звернення до Кол-центру, тис. 43,8 97,3 у 2,2 р. більше 
Надходження до бюджету, млн грн 38,3 50,5 +31,8% 
Кількість послуг у ТВ 618 623 +5 
Кількість послуг на ВРМ 331 331 без змін 
Кількість ВРМ 12 12 без змін 
Кількість користувачів 406 395 −11 осіб 

Таблиця 2. Основні показники роботи ЦНАП

Вінницької міської ради за 2023 та 2024 рр.

Джерело: сформовано автором на основі [4; 5].

Аспект 2023 рік 2024 рік 
Стратегічний фокус Цифровізація, нові послуги, розширення мережі Стійкість, воєнні послуги, зростання охоплення 
Ключові інновації ДРАЦС, реєстрація ТЗ, є-послуги, кол-центр Актуалізація даних, відстрочки, рекрутинг, ветерани 
Результат року Побудова міцної бази для зростання Рекордні надходження до бюджету (+31,8%) 
Визнання 15 років роботи для вінничан Нагорода «Дієвий ЦНАП» (Мінцифри) 

 

Таблиця 3. Узагальнена оцінка діяльності ЦНАП Вінницької міської ради за 2023 та 2024 рр.

Джерело: сформовано автором на основі [4; 5].
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відзначено 15-річчя роботи ЦНАП для громади, а у
2024 році центр отримав відзнаку "Дієвий ЦНАП", що
підтверджує високий рівень ефективності його діяль-
ності.

Модель інтеграції результатів маркетингових досл-
іджень у систему управління якістю діяльності ЦНАП
базується на циклічному підході та включає чотири взає-
мопов'язані етапи (рис. 1).

На етапі планування визначаються цілі досліджен-
ня, ключові показники якості та інструменти збору да-
них.

Етап виконання передбачає збір первинної та вто-
ринної інформації за допомогою кількісних і якісних
методів маркетингових досліджень.

На етапі оцінювання здійснюється аналіз отриманих
результатів, виявлення розривів між очікуваннями та
фактичним рівнем обслуговування, а також визначення
пріоритетних напрямів удосконалення.

Завершальним етапом є покращення, що передба-
чає розробку та впровадження коригувальних заходів,
а також подальший моніторинг їх ефективності.

Ключовим елементом моделі є система показників
якості (технічні, функціональні та результатні), що за-
безпечує комплексну оцінку діяльності ЦНАП та прий-
няття обгрунтованих управлінських рішень.

Це чотирирівнева інтеграційна модель, яка забез-
печує перехід від епізодичних маркетингових дослід-
жень до системного управління якістю через постійний
цикл "дослідження → аналіз → рішення → покращен-
ня". Впровадження запропонованої моделі в ЦНАП
Вінниці дозволило виявити системні проблеми в орган-
ізації електронного документообігу та розробити відпо-
відний план корегувальних заходів.

Отримані результати узгоджуються з міжнародним
досвідом впровадження клієнтоорієнтованого підходу
в публічному управлінні. Зокрема, схожі моделі інтег-
рації маркетингових досліджень у системи управління

якістю публічних послуг успішно апробовані у Польщі
(програма CAF — Common Assessment Framework) та
країнах Балтії. Водночас специфіка українського кон-
тексту — незавершеність адміністративної реформи, не-
рівномірний розвиток ресурсної бази ЦНАП, цифровий
розрив між регіонами — зумовлює необхідність адап-
тації стандартних методик.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК У ДАНОМУ
НАПРЯМІ

Маркетингові дослідження є дієвим інструментом
управління якістю адміністративних послуг, оскільки
дозволяють систематично виявляти розриви між очіку-
ваннями громадян та реальним рівнем обслуговування,
визначати пріоритетні напрями вдосконалення і оціню-
вати ефективність запроваджених заходів.

Методологічну основу маркетингових досліджень у
системі управління якістю ЦНАП доцільно формувати
на поєднанні кількісних (анкетування за методикою
SERVQUAL, CSI, NPS) та якісних методів (фокус-групи,
метод "таємного клієнта"), що забезпечує комплексне
розуміння потреб і очікувань споживачів.

Запропонована чотирирівнева модель інтеграції
маркетингових досліджень у цикл управління якістю дає
змогу органам місцевого самоврядування перейти від
епізодичних опитувань до системної роботи з підвищен-
ня якості адміністративного обслуговування.

Перспективи подальших розвідок полягають у по-
глибленні методичних засад застосування маркетинго-
вих досліджень у системі управління якістю адміністра-
тивних послуг та адаптації сучасних інструментів оціню-
вання діяльності ЦНАП. Доцільним є розроблення інтег-
рованих моделей моніторингу якості послуг із викорис-
танням цифрових сервісів збору та аналізу даних, що
забезпечить оперативне реагування на потреби грома-
дян.

Рис. 1. Модель інтеграції результатів маркетингових досліджень у систему управління якістю

діяльності ЦНАП

Джерело: сформовано автором на основі [4; 5; 8].
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Важливим напрямом майбутніх досліджень є вив-
чення можливостей застосування технологій штучного
інтелекту, автоматизованої аналітики та цифрових ка-
налів зв'язку для прогнозування рівня задоволеності
споживачів і виявлення проблемних аспектів обслуго-
вування. Перспективним також є проведення порівняль-
них досліджень діяльності ЦНАП у різних територіаль-
них громадах з метою виявлення кращих практик управ-
ління якістю та можливостей їх масштабування.

Окремої уваги потребує дослідження впливу про-
фесійної компетентності персоналу, організаційної
культури та комунікаційної політики установ на форму-
вання позитивного досвіду отримувачів послуг. Реалі-
зація зазначених напрямів сприятиме підвищенню ефек-
тивності функціонування ЦНАП, зміцненню довіри гро-
мадян до органів влади та вдосконаленню системи пуб-
лічного управління загалом.
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