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АПРОБАЦИЯ АДАПТИРОВАННЫХ МАРКЕТИНГОВЫХ МЕТОДИК  

ДЛЯ ОЦЕНКИ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОЛУЧАТЕЛЕЙ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ 
 

Достижение высокого уровня качества предоставленных государственных услуг становится одной из 
важнейших целей в деятельности органов исполнительной власти в условиях перехода к цифровой экономике. 
Принятые программные документы органов исполнительной власти должны стимулировать внедрение 
передовых управленческих, организационных и технологических решений на предприятиях, внедрять цифро-
вые решения в сфере государственного управления и оказания государственных услуг, сокращать и устра-
нять нормативно-правовые и административные барьеры. С начала административной реформы, дея-
тельность органов службы занятости мало изменилась, и она по-прежнему является только формальны-
ми посредниками между людьми, потерявшими работу и работодателями. Оценивая деятельность рабо-
ты органов государственной службы занятости можно сделать вывод, что удовлетворенность потреби-
теля качеством предоставления государственно услуги не всегда является определяющим показателем эф-
фективности ее работы. Такая ситуация не соответствует декларируемой правительством подходов к 
оценке деятельности органов власти и активной политике на рынке труда. Таким образом, современные 
требования гражданина и общества диктуют необходимость разработки методов и методик оценки дея-
тельности государственных учреждений, в том числе качества оказания государственных услуг, но в насто-
ящее время методическое обеспечение по оценке и управлению качеством в сфере труда и оказания государ-
ственных услуг в сфере занятости населения не разработано. Современные требования гражданина и обще-
ства диктуют необходимость разработки и использования различных методов оценки деятельности государ-
ственных учреждений, в том числе качества оказания государственных услуг, в связи с чем актуальным явля-
ется совершенствование оценки качества в государственном управлении. В статье показана возможность 
использования GAP модели оценки качества услуг для оценки удовлетворенности потребителей государствен-
ных услуг с помощью анализа разрыва между фактическим (SERVPERF) и ожидаемым (SERVQUAL) уровнем 
оказанных услуг. 

Ключевые слова: государственные услуги, методы менеджмента качества, оценка удовлетворенности, 
государственное управление, модель, методика оценки качества, критерии качества, служба занятости, рей-
тинг, интегральный индекс качества. 

 
 условиях развития экономики в 
направлении цифровизации и внед-
рения мобильных технологий в дея-
тельность государственного сектора 
становится актуальным решение 
проблемы реализации всего потен-

циала предоставления государственных услуг 
гражданам. Повышение качества предоставления 
государственных услуг становится приоритетным в 
модернизации системы государственного управле-
ния. Качество государственных услуг, оказывае-
мых населению, также характеризует качество гос-
ударственного управления [1,7,8]. 

Changlin Wanga,*, Thompson S. H. Teob ука-
зывали на то, что требуется новая модель, учиты-
вающая дифференциацию между онлайн и оф-
флайн качеством обслуживания. Введенный ими 
термин воспринимаемой ценности раскрывает удо-
влетворенность граждан, так как информационные 
системы чаще отражают качество взаимодействия 

между качеством информации и оказываемой он-
лайн услуги и не учитывают качество самой орга-
низационной системы [14].  

Федеральный закон «Об организации предо-
ставления государственных и муниципальных 
услуг» содержит информацию о возможности из-
мерить качество оказания государственных услуг 
[2]. В законе государственная услуга выделена как 
особая деятельность государственных органов, по-
казателем качества которой признается удовлетво-
ренность населения уровнем предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг. Ключевым 
аспектом данного документа является направлен-
ность на качество работы исполнительной власти и 
её эффективности. Резервами повышения качества 
государственного управления отдельные ученые 
считают современные методы менеджмента каче-
ства [12].  

 Целесообразно рассматривать эффектив-
ность деятельности органов государственной вла-

В 
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сти с позиции формирования взаимоотношений с 
получателями государственных услуг. Исследова-
ния показывают, что гибкость взаимоотношений 
положительно для достижения уровня качества и 
становится важным для удовлетворения потребно-
сти клиентов [11]. Бауэрсокс Дональд Дж., Клосс 
Дейвид Дж. Считают, что только совместные дей-
ствия по качеству обслуживания и гиб-
кое/оперативное снятие возникающих проблем ве-
дет к достижению высокого уровня удовлетворен-
ности потребителей [6]. Зарубежные ученые широ-
ко используют GAP-модель Зейтгамла в анализе 
параметров качества предоставляемых и их оценки 
потребителями [13].  

Цель исследования состоит в разработке ме-
тодики оценки качества и удовлетворенности по-
требителей государственной услуги на основе ре-
шения задачи - апробации применения адаптиро-
ванных маркетинговых методик SERVQUAL и 
«куб для сбора данных», для оценки удовлетворен-
ности получателей государственных услуг. 

Научная новизна исследования определена 
возможностью трансформации GAP-модели Зейт-
гамла для оценки удовлетворенности потребителей 
государственных услуг, в том числе оказываемых 
службами занятости населения (СЗН) и понять ка-
кое расхождение существует в представлении па-
раметров качества поставщиков услуг и парамет-
рами ожидаемого качества у потребителей. 

Методология. Для оценки качества государ-
ственного и муниципального управления применя-
ют методологические подходы как: 

- «новый государственный менеджмент» да-
ет оценку управленческой деятельности с помощью 
анализа эффективности влияния на социально-
экономическое развитие субъекта и государства в 
целом; 

- проводится анализ эффективности государ-
ственного и муниципального управления (анализ 
процесса управления), процесса предоставления 
гражданам государственных и муниципальных 
услуг. 

Большинство исследователей второй подход 
называют предпочтительным, так как он информи-
рует о требуемых изменениях в тех или иных обла-
стях деятельности органов государственной власти 
и местного самоуправления [8,9].  

Для оценки качества государственного и му-
ниципального управления использовали исследо-
вание удовлетворенности граждан качеством дея-
тельности органов власти и органов местного са-
моуправления, проводился мониторинг. 

 Модель системы менеджмента качества 
органов власти и методика оценки качества гос-
ударственных услуг, предоставляемых потреби-
телям. 

Качество государственных услуг обеспечи-
вается как передовыми технологиями, так и мате-
риальной базой (МТБ), в том числе материальны-
ми, финансовыми ресурсами; инфраструктурой, 
оборудованием. Эффективный менеджмент для 
рациональной организации работ и обеспечения 
предполагаемого уровня качества услуги требует 
также наличие квалифицированного персонала, 
заинтересованного в хорошей работе [10].  

 
 

 
 

Рис.1. Содержание цикла PDCA 
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Стандарты серии ИСО серии 9000 рекомен-
дуют для управления качеством в организациях, в 
том числе органах исполнительной власти, исполь-
зовать процессный подход, включающий извест-
ный цикл PDCA [5,7,10]. В цикле PDCA (рисунок 
1) управление качеством предусматривается вы-
полнение следующих этапов работ:  

1) планирование (Plan – P): разработка целей 
и процессов, необходимых для достижения резуль-
татов в соответствии с требованиями потребителей 
и политикой органа власти; 

2) внедрение процессов при выполнении ра-
бот (иначе – действие (Do – D); 

3) контроль результатов (Check – C): посто-
янные контроль, измерение процессов оказания 
услуг в сравнении с политикой, целями и требова-
ниями на процессы; 

4) непрерывное улучшение процессов ((Ac-
tion – A) - корректирующее действие). 

На основе процессного подхода и цикла 
PDCA разработана модель системы менеджмента 
качества органов власти (рисунок 2).  

Данная модель не детализирует процессы, 
так как орган власти самостоятельно определяет и 

выделяет процессы, необходимые для предоставле-
ния качественных услуг, устанавливает последова-
тельность и взаимодействие процессов [3,4]. 

Мониторинг удовлетворенности потребите-
лей используется для оценки степени выполнения 
установленных требований и постоянного улучше-
ния системы менеджмента качества. 

Методика оценки качества оказания госу-
дарственных услуг относится к блоку «Контроль 
результатов» цикла PDCA и блоку «Измерение, 
анализ, улучшение» модели системы менеджмента 
качества органа власти.  

На рисунке 3 показана методика оценки ка-
чества предоставления государственных услуг по-
требителями Службы занятости населения. В мето-
дике предлагается оценить качество услуги СЗН 
посредством проведения: 

- оценки качества административных регла-
ментов государственных услуг, информационных 
материалов, размещенных на стендах в Центрах 
занятости и на сайте/портале, рабочих и методиче-
ских материалов (тестов для самооценки, анкети-
рования и др.); 

 

 
 

Рис. 2. Модель системы менеджмента качества органов власти  
 
- подготовки и проведения «контрольной за-

купки» экспертом; 
- оценки потребительского восприятия (сов-

падение ощущений с ожиданиями до и после полу-
чения государственной услуги). 

Следует отметить важность формирования 
рабочей группы для оценки качества процесса из 
самих исполнителей, так как представители СЗН 
получают более достоверную и качественную ин-
формацию. 
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Рис. 3. Методика оценки качества государственных услуг, предоставляемых потребителям 
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При осуществлении экспертного анализа си-
туации работники с помощью оценки параметров 
административно-правового процесса отслеживают 
и формируют требуемые позиции для будущей по-
литики качества государственных услуг. Эксперты 
необходимы для оценки специализированных ас-
пектов предоставления услуг, например, психоло-
гические, экономические, образовательные и дру-
гие. 

После реализации комплекса корректирую-
щих мероприятий и обучения сотрудников проис-
ходит взаимодействие с потребителями государ-
ственных услуг. Следующий цикл измерения и 
анализа производится через запланированный пе-
риод. 

Д. Пью, К. Мейби разработали «куб для сбо-
ра данных» SERVQUAL (service quality — «каче-
ство услуги»), что послужило основой оценки по-
требительской удовлетворенности получателей 
государственных услуг посредством интеграции 
моделей, широко используемых в маркетинге 
[7,10]. 

Суть модели заключается в расчете и по-
строение куба в трехмерной системе координат. 
Отдельная ось несет информацию о изучаемом 
процессе, включает больше трех уровней, характе-
ризующих состояние системы. Искомый куб обра-
зуется на пересечении уровней [7]. 

Анкета в соответствии с моделью 
SERVQUAL представляется по пятибалльной шка-
ле Лайкерта (5 баллов - полностью согласен; пол-
ностью не согласен - 1 балл) из следующих частей: 

- оценивается значимость определенных 
критериев качества услуги и их важность; 

- по выбранным критериям качества услуги 
оцениваются ожидания потребителей; 

- проводится анализ потребительских вос-
приятий качества. 

Применимость модели обусловлена тем, что 
она: 

- наглядно представляет картину качества 
процесса; 

- количественно выражает составляющую ад-
министративного процесса; 

- определяет структуру процесса предостав-
ления государственной услуги посредством прове-
дения анализа на основе учета различных факто-
ров,  

- позволяет наглядно представить конечный 
результат и выделить сильные и слабые моменты. 

Результаты. Основные этапы оценки удо-
влетворенности потребителей государственных 
услуг представляют собой следующее: 

1. Выделение трех аспектов (блоков) госу-
дарственной услуги, удовлетворенность которыми 
необходимо выяснить. 

 Выделены следующие аспекты (блоки) 
оценки государственной услуги, оказываемой 
Службой занятости населения: 

• качество центра занятости населения; 
• качество оказания услуги; 
• квалификация сотрудников и соблюдение 

профессиональной этики. 
2. Выделение критериев качества. 
По каждому из аспектов (блоков) выделены 

3-4 критерия качества, которые занесены в таблицу 
1. Далее респонденту предлагается отметить оцен-
ки по пятибалльной шкале. Колонка «Ожидания» 
направлена на выявление позиции относительно 
критериев, по которым можно определить идеаль-
ный Центр занятости населения. Цифра 5 отмечает-
ся, если респондент полностью согласен, что кри-
терий влияет на качество ЦЗ, если – нет, то отме-
чают цифру 1. Степень соответствия той или дру-
гой точке зрения связывают с цифрами 2, 3, 4. По-
лученное мнение по соответствию отдельного ЦЗ 
перечисленным критериям отражается в столбце 
«Восприятие». Цифра 5 характеризует согласие 
респондента с тем, что данный критерий в действи-
тельности соответствует высокой оценки; в про-
тивном случае цифра 1 отражает полное несоответ-
ствие; значения 2, 3, 4 представляют приближение 
к крайним точкам зрения. 

Важность критериев для получения каче-
ственной государственной услуги показана в по-
следнем столбце таблицы, где цифры 2, 3, 4 при-
ближают к одной из крайних точек зрения, а значе-
ние очень важны — 5 баллов, вообще не важны — 
1 балл. 

Для планирования и проведения исследова-
ния влияния различных факторов на оценку каче-
ства услуг при анкетировании респондентов соби-
рают о них сведения, в частности, такие как: пол, 
возраст, социальное положение и др. факторы. 
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Таблица 1 
Макет таблицы для заполнения потребителями государственных услуг 

Выделенные аспекты ГУ Ожидания Восприятие Важность 

1 аспект услуги – качество центра занятости населения 
Центр занятости населения: качество МТБ  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Эргономические и санитарно-гигиенические показа-
тели обслуживания потребителей 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Приоритетные категории (матери с детьми, инвали-
ды), представленные в правилах обслуживания, 
среднее время ожидания и/или обслуживания клиен-
та  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2 аспект услуги – качество оказания услуги 
Полнота, прозрачность и доступность информации, 
размещенной на стендах в Центре занятости, на пор-
тале (сайте), в раздаточных материалах 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Количество необходимых посещений службы заня-
тости в период оказания услуги 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Возможность получения дополнительных услуг 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Внимательность и предупредительность сотрудни-
ков Центра занятости в отношениях с потребителями 
ГУ в пределах своих должностных обязанностей 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3 аспект услуги – квалификация сотрудников и соблюдение профессиональной этики 
Квалификация сотрудников, знание и соблюдение 
законодательства, грамотная и понятная подача ма-
териала, полнота консультирования 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Корпоративная культура, выражающаяся как в 
уровне коммуникабельности, этичности поведения, 
доброжелательности и вежливости, корректности в 
разговоре, так и аккуратном внешнем виде сотруд-
ников 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Проявление терпения и умение создавать атмосферу 
гостеприимства; демонстрация выдержки и самооб-
ладания как индивидуальные качества сотрудников  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 
 

3. Для проведения расчетов: обрабатываются 
анкеты для получения средних значений важности, 
ожидания, восприятия; для всех критериев рассчи-
тываются частные индексы качества; определяется 
индекс важности, то есть удельный вес каждого 
критерия качества первого аспекта услуги в общей 
оценке важности; определяется интегральный ин-
декс качества первого аспекта услуги; находятся 
частный индекс качества, индекса важности и ин-
тегральный индекс качества для второго и третьего 
аспектов услуги; оформляется куб оценки качества 
услуги; осуществляется расчет интегрального ин-
декса качества услуги. Все эти действия могут быть 

повторены для оценки качества государственной 
услуги другого ЦЗ. 

 Аспекты, критерии качества, данные для 
расчета были приняты по результатам «контроль-
ной закупки» экспертами государственной услуги 
«Содействие гражданам в поиске подходящей ра-
боты» в Центрах занятости г. Омска для иллюстра-
тивного примера. В расчетах предполагалось, что 
аспекты услуги имеют равную значимость, ожида-
ния по критериям качества имеют равную оценку, 
относительные показатели рассчитаны на основе 
личного восприятия экспертов. Состояние исследу-
емых систем графически отображены на рисун-
ках 4, 5, 6.  
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Рис. 4. Графическое представление оценки экспертов ЦЗН  

Октябрьского округа г. Омска 
 

 
Рис. 5. Графическое представление оценки экспертов ЦЗН  

Ленинского округа г. Омска 
 

 
Рис. 6 – Графическое представление оценки экспертов ЦЗН  

Кировского округа г. Омска 
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Чем более «равнобедренный» треугольник и 
ближе к оценке «отлично», тем лучше качество 
оказываемой услуги в Центре занятости населения. 
По результатам оценок (интегральный индекс каче-
ства) Центрам занятости населения присваивается 
рейтинг.  

Выводы. Анализ теоретических исследова-
ний показал, что при оценке качества государ-
ственного управления наиболее востребован под-
ход оценки эффективности процесса предоставле-
ния государственных услуг потребителю. Опреде-
лено отличие исследований отечественных от зару-
бежных: если российские ученые оценивают каче-
ство услуги на этапе предоставления, то зарубеж-
ные анализируют полный цикл оказания услуги. 
Показано, что на современном этапе развития эко-
номики главным показателем качества государ-
ственного управления становится удовлетворен-
ность потребителя качеством предоставления госу-
дарственно услуги и совершенствование самой ор-
ганизационной системы на основе СМК. 

Разработанная методика оценки качества 
предоставления государственной услуги включает 
этапы создания рабочей группы из приглашенных 
экспертов и сотрудников службы занятости, прове-
дения оценки, корректирующих мероприятий, вза-
имодействия с потребителями услуг и через запла-
нированное время новых цикл оценки качества. 

Качество услуг СЗН предлагается провести посред-
ством проведения оценки качества административ-
ных регламентов государственных услуг, инфор-
мационных материалов, рабочих и методических 
материалов; подготовки и проведения «контроль-
ной закупки»; оценки потребительского восприя-
тия. 

Методики оценки качества за рубежом опи-
раются на маркетинговые методы, поэтому не мо-
гут быть использованы для оценки удовлетворен-
ности потребителей государственных услуг. Госу-
дарственные услуги службы занятости населения 
имеют свои специфические особенности, которые 
необходимо учитывать при разработке авторской 
методики оценки качества предоставления услуг, 
для оценки удовлетворенности получателей госу-
дарственных услуг адаптированы маркетинговые 
методики SERVQUAL и «куб для сбора данных». 
Применение методики обусловлена тем, что при 
оценке качества учитываются различные факторы; 
наглядно (графически) представляется конечный 
результат с выделением как сильных, так и слабых 
аспектов. Графически визуализировать и интерпре-
тировать результаты работы службы занятости 
населения в динамике можно на основе представ-
ленного иллюстративного примера с использовани-
ем данных «контрольной закупки».  
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Abstract. Achieving a high level of quality of public services provided is becoming one of the most important 

goals in the activities of executive authorities in the context of the transition to the digital economy. The adopted pro-
gram documents of the executive authorities should stimulate the introduction of advanced management, organizational 
and technological solutions at enterprises, introduce digital solutions in the field of public administration and public 
services, reduce and eliminate regulatory and administrative barriers. Since the beginning of the administrative reform, 
the activities of the employment service bodies have changed little, they are still only formal intermediaries between 
people who have lost their jobs and employers. Assessing the activities of the state employment service, it can be con-
cluded that consumer satisfaction with the quality of public service provision is not always a determining indicator of 
the effectiveness of its work. This situation does not correspond to the approaches declared by the government to as-
sessing the activities of authorities and active policies on the labor market.Thus, the modern requirements of the citizen 
and society dictate the need to develop methods and methodologies for evaluating the activities of public institutions, 
including the quality of public services, but currently methodological support for the assessment and management of 
quality in the field of labor and the provision of public services in the field of employment has not been developed. 
Modern requirements of the citizen and society dictate the need to develop and use various methods of evaluating the 
activities of public institutions, including the quality of public services, and therefore it is urgent to improve the quality 
assessment in public administration. The article shows the possibility of using the GAP model of service quality as-
sessment to assess the satisfaction of consumers of public services by analyzing the gap between the actual 
(SERVPERF) and expected (SERVQUAL) level of services rendered.  
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