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МІКРОКЛІЄНТСЬКИЙ ДОСВІД  
У СИСТЕМІ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ:  

ОЦІНЮВАННЯ ТА УПРАВЛІНСЬКІ РІШЕННЯ

MICRO-CUSTOMER EXPERIENCE IN  
THE PROVISION OF ADMINISTRATIVE SERVICES:  

ASSESSMENT AND MANAGERIAL DECISIONS

Анотація. Вступ. Зростання очікувань громадян щодо швидкості, зручності та передбачуваності адміністративних 
послуг посилює потребу у впровадженні сервісно орієнтованих підходів у діяльність органів публічної влади. Традиційні 
методики оцінювання здебільшого фіксують загальні показники задоволеності та не враховують короткочасні поведін-
кові й процесні елементи взаємодії, що формують мікроклієнтський досвід (micro-CX). Це ускладнює виявлення сервісних 
відхилень у точках контакту.

Мета. Метою дослідження є розкриття змісту мікроклієнтського досвіду, систематизувати інструменти його оціню-
вання та розробити алгоритм управлінських рішень, спрямованих на підвищення якості сервісної взаємодії у центрах 
надання адміністративних послуг (ЦНАП).

Матеріали і методи. Матеріалами дослідження є: 1)  нормативно-правові акти, що регламентують організацію та 
надання адміністративних послуг; 2) стандарти управління якістю, зокрема ISO 9001:2015; 3) рекомендації OECD щодо 
сервісної орієнтації публічного сектору; 4) наукові праці з поведінкової економіки, сервіс-дизайну та клієнтоорієнтова-
ного управління.

В  процесі здійснення дослідження було використано наступні наукові методи: структурно-функціональний аналіз 
(для виокремлення елементів micro-CX і визначення їх взаємозв’язків); контент-аналіз (для опрацювання нормативних 
документів та виокремлення регуляторних вимог); порівняльний метод (для зіставлення підходів до оцінювання ко-
ристувацького досвіду в публічному секторі); методи індукції та дедукції (для формування узагальнених висновків щодо 
структури micro-CX); логічне узагальнення та систематизації (для розроблення алгоритму оцінювання micro-CX та його 
інтеграції в систему управлінських рішень).

Результати. У науковій статті розкрито зміст мікроклієнтського досвіду та запропоновано авторську структуру micro-
CX, що охоплює поведінкові, процесні, інформаційні та емоційні характеристики взаємодії в точках контакту. Автором 
систематизовано групи індикаторів micro-CX та визначено їх прикладне значення для оперативного моніторингу сервіс-
ної діяльності ЦНАП.
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Розроблено авторський алгоритм удосконалення сервісної взаємодії, який включає етапи ідентифікації проблемних 
точок, оцінювання micro-CX, формування управлінських рішень та контролю результативності. Представлені результати 
формують практичну основу для підвищення якості адміністративних послуг і  доповнюють методологію оцінювання 
сервісної взаємодії.

Перспективи. Подальші дослідження доцільно спрямувати на розроблення кількісних метрик micro-CX та цифрових 
інструментів фіксації поведінкових показників персоналу, а також на інтеграцію цих індикаторів у систему управлінської 
звітності.

Ключові слова: мікроклієнтський досвід, адміністративні послуги, сервісна взаємодія, якість послуг, ЦНАП, управ-
лінські рішення.

Summary. Introduction. The growing expectations of citizens regarding the speed, convenience, and predictability of admin-
istrative services increase the need for service-oriented approaches in public administration. Traditional assessment methods 
mainly capture general satisfaction indicators and do not take into account short-term behavioural and process elements of inter-
action that constitute micro-customer experience (micro-CX). This limits the identification of service deviations at contact points.

Purpose. The purpose of the study is to clarify the concept of micro-customer experience, systematize the tools for its as-
sessment, and develop a managerial decision-making algorithm aimed at improving service interaction in Administrative Service 
Centres (ASCs).

Materials and methods. The materials of the study are: 1) regulatory acts governing administrative services; 2) quality man-
agement standards (ISO 9001:2015); 3) OECD recommendations on service-oriented public governance; 4) scientific works on 
behavioural economics, service design, and client-oriented management.

In the process of research the following scientific methods were used: structural-functional analysis (identification of micro-
CX elements and their interrelations); content analysis (definition of regulatory requirements affecting service interaction); 
comparative method (comparison of user-experience assessment approaches); induction and deduction (theoretical generaliza-
tion); logical synthesis and systematization (development of a micro-CX assessment algorithm).

Results. The scientific article reveals the nature of micro-customer experience and proposes the author’s structure of micro-
CX, which includes behavioural, process, informational, and emotional components of interaction at contact points. The author 
systematizes groups of micro-CX indicators and defines their practical importance for operational monitoring of ASC perfor-
mance. An original algorithm for improving service interaction is developed, including the identification of problem points, 
micro-CX assessment, managerial decision-making, and performance control. The obtained results form a practical basis for 
enhancing the quality of administrative services.

Discussion. In further research it is proposed to focus on developing quantitative micro-CX metrics, digital tools for recording 
behavioural indicators of staff, and integrating micro-CX results into local government reporting systems.

Key words: micro-CX, administrative services, service interaction, service quality, ASC, managerial decisions.

Постановка проблеми. Підвищення якості 
адміністративних послуг є одним із ключових 

напрямів розвитку публічного управління в Україні. 
Останні роки характеризуються активним розши-
ренням мережі центрів надання адміністративних 
послуг та поступовим впровадженням сервісних 
стандартів. Водночас підходи до оцінювання взає-
модії між адміністратором і отримувачем послуги 
залишаються обмеженими. Найчастіше вони ґрунту-
ються лише на загальних показниках задоволеності 
населення.

Такі методи не дозволяють зафіксувати коротко-
часні поведінкові, комунікаційні та процесні еле-
менти контакту, які формують мікроклієнтський дос-
від (micro-CX) і суттєво впливають на сприйняття 
сервісу. Як наслідок, реальні проблемні моменти 
взаємодії залишаються непоміченими або виявля-
ються із запізненням.

Ігнорування мікрорівневих компонентів взаємодії 
знижує точність управлінських рішень та ускладнює 
удосконалення адміністративних процедур. За умов 
зростання очікувань громадян щодо швидкості, про-
зорості та комфорту державних послуг постає потре-

ба у методичному підході, який дозволяє системно 
оцінювати micro-CX на рівні конкретних точок кон-
такту та інтегрувати такі дані у систему управління 
якістю діяльності ЦНАП.

Відсутність цілісної концепції мікроклієнтського 
досвіду, недостатня структурованість індикаторів 
його вимірювання та нерозробленість інструментів 
управлінського застосування отриманих результатів 
формують наукову проблему, що потребує подаль-
шого теоретичного обґрунтування та прикладного 
опрацювання.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання якості адміністративних послуг і впрова-
дження сервісно орієнтованих моделей управління 
активно опрацьовуються у працях українських та 
зарубіжних науковців. У дослідженнях В. Куйбіди, 
О. Маматової, О. Заверухи та інших авторів [1; 2; 
5] окреслено інституційні засади функціонування 
ЦНАП, еволюцію сервісних стандартів та підходи 
до організації взаємодії «адміністратор — отримувач 
послуги». Зазначені роботи формують фундамент 
для розуміння трансформації державних послуг 
у клієнтоорієнтовані сервіси.
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У міжнародному дискурсі увага зосереджена на 
рекомендаціях OECD та положеннях стандарту ISO 
9001:2015, де акцентовано на орієнтації на потре-
би користувача, системному підході до управління 
якістю та важливості моніторингу точок контакту 
в сервісних процесах [4;5]. Значний внесок у ви-
вчення поведінкових аспектів взаємодії здійснили 
Д. Канеман, Р. Талер та К. Санстейн. Їхні праці 
доводять роль когнітивних та емоційних реакцій 
у формуванні суб’єктивної оцінки сервісу [6; 7].

Подальший розвиток концепції customer 
experience (CX) представлено у роботах Л. Лемона 
та П. Верхофа, де систематизовано структуру взає-
модії користувача із сервісною системою та виокрем-
лено значення поведінкових індикаторів персоналу 
[8]. У сфері публічного управління окремі елементи 
CX активно застосовуються у дослідженнях цифро-
вих адміністративних послуг, сервісного дизайну, 
UX-підходів та оптимізації комунікацій з громадя-
нами [9;10].

Разом з тим, проведений аналіз літератури дає 
підстави констатувати, що мікроклієнтський дос-
від (micro-CX) як окрема дослідницька категорія 
у публічному секторі залишається недостатньо те-
оретично обґрунтованим. Систематизація наявних 
праць, виконана автором на основі [1–10], дозволила 
виявити такі ключові методологічні прогалини:

Сучасні дослідження:
1)	 не пропонують узгодженої класифікації компо-

нентів micro-CX [1–3];
2)	 не формують повної системи поведінкових та 

процесних індикаторів [4–6];
3)	 не визначають механізмів інтеграції micro-CX 

у систему управлінської звітності органів влади 
[7–9];

4)	 майже не адаптовані до особливостей діяльності 
українських ЦНАП [1–3; 9–10].
Узагальнення проведеного аналізу, виконане 

автором на основі [1–10], засвідчує, що наукова лі-
тература хоч і окреслює окремі аспекти користуваць-
кого досвіду, однак не формує цілісного концепту 
micro-CX, придатного для застосування у практиці 
публічного управління. Це зумовлює необхідність 
уточнення структури micro-CX, систематизації ін-
струментів його оцінювання та розроблення алго-
ритму управлінських рішень на основі мікрорівне-
вих даних.

Метою статті є розкриття змісту мікроклієнт-
ського досвіду (micro-CX), систематизація інстру-
ментів та індикаторів його оцінювання, а також 
розроблення авторського алгоритму управлінських 
рішень, спрямованого на підвищення якості сервіс-
ної взаємодії у центрах надання адміністративних 
послуг.

Матеріали і методи. Матеріалами досліджен-
ня є: 1) нормативно-правові акти, що регламенту-
ють організацію та надання адміністративних по-
слуг; 2) стандарти управління якістю, зокрема ISO 

9001:2015; 3) рекомендації OECD щодо сервісної 
орієнтації публічного сектору; 4) наукові праці з по-
ведінкової економіки, сервіс-дизайну та клієнтоорі-
єнтованого управління.

В  процесі здійснення дослідження було ви-
користано наступні наукові методи: структурно-
функціональний аналіз (для виокремлення еле-
ментів micro-CX і визначення їх взаємозв’язків); 
контент-аналіз (для опрацювання нормативних 
документів та виокремлення регуляторних вимог); 
порівняльний метод (для зіставлення підходів до 
оцінювання користувацького досвіду в публічному 
секторі); методи індукції та дедукції (для формуван-
ня узагальнених висновків щодо структури micro-
CX); логічне узагальнення та систематизації (для 
розроблення алгоритму оцінювання micro-CX та 
його інтеграції в систему управлінських рішень).

Виклад основного матеріалу. У  сучасній 
системі надання адміністративних послуг одним із 
ключових завдань державного управління є забез-
печення такої організації сервісних процесів, за якої 
громадянин не лише отримує результат відповідно 
до визначених процедур, а й переживає позитив-
ний, зрозумілий і передбачуваний досвід взаємодії 
з органом влади. Сучасні підходи до публічного ад-
міністрування підтверджують, що якість процесу 
нерідко є не менш важливою, ніж якість кінцевого 
результату [1, c. 22]. Саме тому увага до сприйняття, 
емоційного стану та поведінкових реакцій отримува-
ча послуг поступово переходить з периферії в центр 
аналітичних і управлінських рішень.

У класичній науковій традиції оцінювання сер-
вісної взаємодії спирається на концепцію customer 
experience (CX), що розглядає «шлях клієнта» як су-
купність послідовних епізодів, які формують інте-
гральне враження про послугу [4, c. 35; 8, c. 56–59]. 
У комерційному секторі ця концепція використову-
ється як стратегічний інструмент підвищення конку-
рентоспроможності, формування лояльності та опти-
мізації сервісних процесів. У публічному управлінні 
ці підходи адаптовано до специфіки державних сер-
вісів, однак здебільшого вони зосереджені на доступ-
ності, оперативності та простоті процедур [9, c. 41].

Разом з  тим аналіз поведінкових досліджень 
і кейсів цифрової трансформації показує, що ключові 
сервісні збої та негативні враження формуються не 
на рівні всього маршруту користувача, а в межах 
коротких точкових епізодів взаємодії — привітання, 
уточнення потреби, пояснення вимог, заповнення 
документів, надання інструкцій, видача результату 
[6, c. 14; 7, c. 78]. Ці мікроситуації зазвичай трива-
ють секунди або хвилини, але саме вони визначають 
емоційний фон, рівень довіри та загальну оцінку 
якості сервісу. На відміну від результативності про-
цедур, яка оцінюється об’єктивно, враження, що 
формуються в точці контакту, мають суб’єктивний 
характер, але значно впливають на сприйняття ор-
гану влади в цілому.



69

// Functioning and development of public 
administration mechanisms //

// Electronic scientific publication “Public Administration 
and National Security” // № 11 (64), 2025

За результатами опрацювання літератури, що 
охоплює напрями поведінкової економіки, сервіс-
дизайну, психології взаємодії та публічного адміні-
стрування [4–10], виявлено, що сучасні дослідження 
CX не приділяють достатньої уваги мікрорівню сер-
вісних епізодів. Це зумовлює необхідність форму-
вання окремої аналітичної категорії — мікроклієнт-
ського досвіду (micro-CX), який дозволяє оцінювати 
якість сервісної взаємодії на рівні конкретної точки 
контакту. Такий вимір є важливим не лише з позиції 
оцінювання задоволеності, а й як інструмент опера-
тивного управлінського реагування.

У  межах проведеного дослідження уточнено 
зміст micro-CX для сфери адміністративних послуг. 
Мікроклієнтський досвід (micro-CX) пропонується 
розглядати як динамічну сукупність суб’єктивних 
вражень і об’єктивно спостережуваних характерис-
тик поведінки, комунікації та організації процесу, 
що виникають у межах окремого епізоду взаємодії 
між адміністратором і отримувачем послуги та відо-
бражають фактичний стан сервісної моделі ЦНАП. 
Таке визначення дозволяє одночасно враховувати 
і поведінкові прояви адміністратора, і логіку про-
цедури, і емоційні реакції громадянина.

Концепція micro-CX спирається на напрацю-
вання поведінкової економіки, сервіс-дизайну та 

підходу customer journey. У цих напрямах підкрес-
люється, що оцінка послуги значною мірою фор-
мується у коротких, емоційно значущих моментах 
взаємодії. Саме ці епізоди, які у сервіс-дизайні на-
зивають «точками істини», визначають загальне 
сприйняття сервісу. Тому micro-CX зосереджується 
на аналізі окремих мікроситуацій, де найчастіше 
виникають труднощі та формується враження ко-
ристувача.

Здійснена структуризація micro-CX дала змогу 
розмежувати чотири основні блоки, що описують 
ключові аспекти сервісної взаємодії:
	– поведінковий блок, який охоплює стиль комуніка-

ції, етичність, послідовність дій адміністратора;
	– процесний блок, що відображає логіку, тривалість 

і прозорість процедури;
	– інформаційний блок, пов’язаний із повнотою, зро-

зумілістю та доступністю пояснень;
	– емоційний блок, який характеризує емоційні стани 

та реакції отримувача послуги.
Разом ці компоненти формують багатовимірну 

картину micro-CX та дозволяють виявляти критичні 
точки взаємодії, чинники напруги або дискомфор-
ту й можливості для підвищення якості обслугову-
вання. Водночас лише текстовий опис не дає змоги 
повністю відтворити взаємозв’язки між елементами 

Рис. 1. Структурна модель micro-CX у сервісній моделі ЦНАП
Джерело: авторська розробка
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Емоційний блок
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хід процесу)

Управлінські рішення
(корекція процедур, удосконалення сервісних стандартів, 

підготовка персоналу, моніторинг критичних точок контакту, 
реагування на сервісні відхилення)
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micro-CX, особливо тими, що стосуються управлін-
ських рішень.

Узагальнення виявлених характеристик micro-
CX засвідчує потребу у візуалізації взаємозв’язків 
між його основними компонентами, що дає змогу 
цілісно представити логіку сервісної взаємодії.

Саме тому у  статті запропоновано авторську 
структурну модель micro-CX, подану на рис. 1. Вона 
узагальнює результати теоретичного аналізу, відо-
бражає взаємозв’язки між основними блоками micro-
CX та демонструє логіку переходу від оцінювання 
окремого епізоду до управлінського впливу.

Модель виконує функцію концептуальної основи 
для подальшого формування системи індикаторів, 
які розглядаються у наступних підрозділах. Такий 
підхід дозволяє інтегрувати micro-CX у систему вну-
трішнього моніторингу роботи фронт-офісу та ство-
рює підґрунтя для розроблення алгоритму управ-
лінських рішень.

Запропонована модель окреслює структуру micro-
CX, проте сама по собі не визначає підходів до прак-
тичного оцінювання якості взаємодії. Для переходу 
від концептуального опису до вимірюваного об’єкта 
необхідно визначити, які прояви поведінки, органі-
зації процесу та комунікації можуть бути зафіксо-
вані під час сервісного епізоду. Це потребує опера-
ціоналізації моделі — перетворення її структурних 
компонентів на спостережувані ознаки, що підда-
ються реєстрації та порівнянню. У цьому контексті 
подальший аналіз спрямовано на систематизацію 
індикаторів, здатних забезпечити регулярний мо-
ніторинг сервісної взаємодії та сформувати основу 
для алгоритму управлінських рішень.

Оцінювання micro-CX передбачає використан-
ня інструментів, які дозволяють відобразити пере-
біг окремого контакту у форматі, придатному для 
подальшого аналізу. На відміну від інтегральних 

показників задоволеності, що фіксують лише під-
сумкове враження, індикатори micro-CX зосереджу-
ються на змістових характеристиках епізоду: діях 
адміністратора, узгодженості сервісних процедур, 
зрозумілості інформації та емоційних реакціях за-
явника. Такий підхід дає змогу виявляти локаль-
ні сервісні збої та епізоди підвищеної напруги, які 
у практиці ЦНАП часто залишаються поза увагою 
агрегованих оцінок.

Формування системи індикаторів здійсню-
валося із застосуванням методів структурно-
функціонального аналізу, індукції та логічного уза-
гальнення. На основі виокремлених блоків моделі 
micro-CX встановлено перелік ознак, які можуть 
бути зафіксовані під час або безпосередньо після 
сервісного епізоду. Кожен індикатор визначено 
з урахуванням таких вимог: спостережуваність, од-
нозначність трактування, можливість порівняння 
в динаміці, відповідність нормативним стандартам 
та реальним умовам роботи фронт-офісу. У резуль-
таті індикатори систематизовано за чотирма бло-
ками — поведінковим, процесним, інформаційним 
та емоційним. Узагальнену систему цих показників 
подано в таблиці 1.

Отримана система індикаторів не лише забез-
печує фіксацію ключових аспектів сервісної взає-
модії, а й створює основу для побудови алгоритму 
управлінських рішень, спрямованого на поліпшення 
якості роботи фронт-офісу.

Представлені в таблиці 1 індикатори демонстру-
ють, що кожен блок micro-CX відображає окремий, 
але взаємопов’язаний вимір взаємодії між адміні-
стратором і заявником. Поведінковий блок харак-
теризує стиль комунікації адміністратора та спосіб 
вибудовування контакту. Процесні індикатори відо-
бражають організацію сервісного епізоду — дотри-
мання стандартів, відсутність затримок і логічність 

Таблиця 1
Основні індикатори оцінювання micro-CX у ЦНАП

Блок micro-CX Ключовий зміст Основні індикатори
Поведінковий Дії адміністратора та стиль комунікації 1. Коректність і ввічливість

2. Послідовність дій
3. Уміння уточнити потребу заявника
4. Чіткість завершення епізоду

Процесний Організація та структура сервісного епізоду 1. Тривалість епізоду
2. Дотримання стандарту послуги
3. Відсутність вузьких місць
4. Прогнозованість процедур

Інформаційний Якість і зрозумілість пояснень 1. Зрозумілість формулювань
2. Повнота інформації
3. Точність відповідей
4. Чіткість інструкцій

Емоційний Емоційний стан і реакції отримувача 1. Ознаки напруги
2. Задоволеність взаємодією
3. Відсутність негативних реакцій
4. Відчуття впевненості

Джерело: узагальнено авторами на основі [4; 7; 9]
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процедури. Інформаційний блок стосується якості по-
яснень та здатності адміністратора зробити вимоги 
процедури зрозумілими. Емоційні індикатори, своєю 
чергою, фіксують, як заявник переживає взаємодію: 
чи відчуває впевненість, напругу або дискомфорт.

Комплексне застосування цих індикаторів дає 
можливість сформувати цілісне уявлення про якість 
сервісного епізоду та завчасно помічати аспекти, що 
потребують коригування. Такі дані дозволяють вияв-
ляти повторювані проблемні ситуації, відхилення від 
стандартів, особливості стильових реакцій персоналу 
й емоційні тригери заявників. Отримана інформа-
ція може бути інтегрована у систему управлінської 
звітності та використана для оновлення стандартів, 
удосконалення навчальних програм для адміністра-
торів і коригування показників ефективності.

Подальший виклад присвячено тому, яким чином 
система індикаторів може бути поєднана в узгодже-
ний алгоритм оцінювання micro-CX, що забезпечить 
регулярний збір даних і дасть змогу оперативно ре-
агувати на зміни у сервісній роботі фронт-офісу.

На основі проведеного теоретичного узагальнення 
та сформованої системи індикаторів у статті розробле-
но авторський алгоритм оцінювання micro-CX, який 
забезпечує послідовний збір, аналіз та використання 
даних для управлінських рішень. Лаконічна структу-
ра алгоритму містить чотири взаємопов’язані етапи.

1. Фіксація сервісного епізоду.
Під час або одразу після взаємодії здійснюється 

спостереження за проявами поведінкових, процес-
них, інформаційних та емоційних характеристик. 
Для цього можуть використовуватися чек-листи, ко-
роткі опитування заявників або внутрішні картки 
оцінювання. На цьому етапі важливо забезпечити 
однозначність фіксації кожного індикатора.

2. Первинна оцінка та класифікація результатів.
Зібрані дані зіставляються з  нормативними 

вимогами та очікуваними характеристиками сер-
вісного епізоду. Визначаються позитивні прояви, 
нейтральні результати та моменти, що свідчать про 
відхилення від стандарту чи можливий дискомфорт 
заявника. Таке групування формує основу для по-
дальшого аналізу.

3. Визначення сервісних проблем і причин їх 
виникнення.

Проблемні ситуації інтерпретуються з ураху-
ванням специфіки блоків micro-CX. На цьому етапі 

встановлюється, чи пов’язане відхилення з поведін-
ковими діями адміністратора, недосконалістю про-
цедури, недостатньою зрозумілістю інформації або 
емоційним станом заявника. Такий підхід дозволяє 
швидко визначити, який саме компонент потребує 
коригування.

4. Формування управлінських рішень.
За результатами аналізу визначаються необхідні 

кроки: уточнення сервісних процедур, оновлення 
інструкцій, проведення мікронавчання для адмі-
ністраторів, коригування стандартів або перегляд 
показників ефективності. Прийняті рішення впро-
ваджуються у роботу фронт-офісу та контролюються 
під час повторних епізодів оцінювання.

Запропонований алгоритм є авторською проце-
дурною моделлю, що доповнює структурну модель 
micro-CX і забезпечує практичний механізм її за-
стосування в діяльності фронт-офісу. Він створює 
підґрунтя для інтеграції micro-CX у систему управ-
ління якістю, забезпечує регулярний збір релевант-
них даних та сприяє оперативному реагуванню на 
сервісні проблеми.

Висновки і перспективи подальших дослі-
джень. Таким чином, у статті уточнено зміст micro-
CX у сфері адміністративних послуг, визначено його 
структурні компоненти та обґрунтовано необхідність 
оцінювання сервісної взаємодії на рівні окремих епі-
зодів. Запропонована модель micro-CX та система 
індикаторів дозволяють формувати цілісне уявлення 
про поведінкові, процесні, інформаційні й емоційні ха-
рактеристики сервісного епізоду, своєчасно виявляти 
проблемні моменти та визначати напрямки управлін-
ського втручання. Розроблений авторський алгоритм 
оцінювання micro-CX забезпечує логічну послідовність 
дій під час фіксації, інтерпретації та коригування сер-
вісних проявів, створюючи практичне підґрунтя для 
підвищення якості роботи фронт-офісу ЦНАП.

Подальші наукові дослідження доцільно спря-
мувати на розроблення кількісних метрик micro-
CX та цифрових інструментів фіксації поведінкових 
показників персоналу, а також на інтеграцію цих 
індикаторів у систему управлінської звітності й ав-
томатизовані модулі моніторингу сервісної взаємодії. 
Це сприятиме вдосконаленню підходів до управлін-
ня якістю адміністративних послуг і забезпечить 
можливість масштабування концепції micro-CX 
у практику державних сервісів.
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