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Поняття якості послуг і товарів завжди було 
важливим елементом характеристики діяльності 
суб’єктів приватного сектору, особливо економіч-
ного. Зміни у сфері державного управління, за-
провадження в ній правил та методів, придатних 
для ринкових відносин, сприяли формуванню но-
вітніх моделей державного управління, орієнто-
ваних, передусім, на створення гнучкої та резуль-
тативної ринковоорієнтовної системи, стратегічно 
спрямованої на клієнта-громадянина. Такий під-
хід вимагає, насамперед, підвищення ефективнос-
ті діяльності органів державної виконавчої влади 
та виконавчих органів місцевого самоврядування, 
якісної реалізації державних функцій, зокрема 
надання адміністративних послуг [1].

Наукові дослідження сфери надання по-
слуг здійснювали вітчизняні вчені, серед яких: 
В.Б. Авер’янов, М.М. Білинська, В.М. Вакулен-
ко, В.М. Гаращук, Н.В. Гнидюк, І.П. Голоснічен-
ко, І.П. Колісниченко, А.В. Кірмач, І.Б. Коліуш-
ко, В.К. Колпаков, Р.О. Куйбіда, Н.Р. Нижник, 
О.Ю. Оболенський, С.В. Пєтков, Г.М. Писарен-
ко, Р.М. Рудніцька, Є.Ю. Соболь, В.М. Сороко, 
В.П. Тимощук, О.М. Чемерис та інші науковці. 

Аналіз поняття якості адміністративних послуг 
слід почати з характеристики його складників.

Академічний словник української мови так 
тлумачить поняття «якість»: «внутрішня визна-
ченість предмета, яка становить специфіку, що 
відрізняє його від усіх інших; ступінь вартості, 
цінності, придатності чого-небудь для його вико-
ристання за призначенням; та чи інша характерна 
ознака, властивість, риса кого-, чого-небудь» [2].

Слід зауважити, що це поняття було предме-
том дослідження багатьох наук. Так, його сут-
ність визначали філософи та економісти протягом 
усієї історії розвитку цих наук. Так, Аристотель 
визначав якість як те, що дозволяє називати пред-
мет саме так [3, с. 177]. Цю думку поділяв Гегель 
та багато інших філософів, які розуміли якість 
як спільність істотних ознак предмета, що виріз-
няють його з багатьох інших предметів. Згодом, 
із розвитком економічних наук, погляд на цю де-
фініцію розширився, і вона стала тлумачиться не 
лише через критерій поєднання специфічних яко-
стей, а й через відповідність очікуванням спожи-
вачів, здатність задовольняти їхні потреби.

Що стосується законодавчого визначення цьо-
го поняття, то тут слід акцентувати на Міжна-

родних стандартах ISO 8402-86 та ISO 9000-2000. 
Перший визначає якість як сукупність власти-
востей і характеристик продукції або послуги, що 
надають їм можливість задовольняти обумовлені 
або передбачувані потреби споживачів. У друго-
му якість розуміється як ступінь, до якого сукуп-
ність власних характеристик продукції, процесу 
або системи задовольняє сформульовані потреби 
чи очікування [4].

Таке розуміння якості, на наш погляд, є най-
більш близькім до сфери адміністративних по-
слуг, оскільки їхня якість оцінюється, насампе-
ред, з погляду задоволення потреб отримувачів. 

Відповідно до словника української мови, 
послуга – це «дія, вчинок, що дає користь, до-
помогу іншому; робота, виконувана для задово-
лення чиїх-небудь потреб; обслуговування» [5]. 
Як бачимо, етимологічно послуга розуміється як 
діяльність, робота, спрямована на задоволення 
певних потреб. 

Відносно діяльності державних та муніципаль-
них органів влади термін «послуга» став вживати-
ся в контексті реалізації концепції публічно-сер-
вісної держави, визначаючи при цьому місце 
останньої у відносинах із громадянами.

Слід зауважити, що в науці адміністративного 
права поява поняття «послуга» щодо діяльності 
держави викликала жваву дискусію, результатом 
якої став визнаний більшістю науковців висно-
вок, що «в узагальненому вигляді адміністратив-
не право – це аж ніяк не «управлінське право», а 
головним чином «публічно-сервісне право», тоб-
то право, спрямоване на обслуговування потреб 
та інтересів приватних осіб в їхніх стосунках з 
органами публічної адміністрації» [6, с. 29]. Пе-
реконливою ілюстрацією суттєвої зміни правово-
го становища сторін адміністративно-правових 
відносин у результаті трансформації методу ад-
міністративного права є модель правового регу-
лювання такого нового виду діяльності органів 
виконавчої влади (а також органів місцевого само-
врядування), як надання ними адміністративних 
(управлінських) послуг громадянам і юридичним 
особам [7, с. 77].

З огляду на викладене, послуга як правова ка-
тегорія стала предметом дослідження багатьох 
науковців різних галузей права з погляду її ана-
лізу як «комплексного міжгалузевого правового 
інституту». 
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Так, найбільш ґрунтовний аналіз наявних 
концепцій розуміння сутності послуг здійснила 
В.В. Резнікова, яка наводить такий їх перелік [8]: 
1) визначення сутності послуги через діяльність
(дію) – послуга – це діяльність, виражена в корис-
ному ефекті, що задовольняє особисті, колективні, 
суспільні потреби, завдяки якій утворюються мате-
ріальні та/або нематеріальні вигоди, що надаються 
споживачу на комерційній та/або некомерційній ос-
нові [9, с. 12]; послуга – діяльність виконавця з на-
дання (передачі) споживачеві певного визначеного 
договором матеріального чи нематеріального блага, 
що здійснюється за індивідуальним замовленням 
споживача для задоволення його особистих потреб 
[10]; 2) визначення послуги як результату діяльно-
сті – послуга – результат безпосередньої взаємодії 
виконавця і споживача, а також власної діяльності 
виконавця щодо задоволення потреби споживача 
[11]; 3) як компромісна концепція, за якою сутність 
послуги виводиться через сукупність (нерозривну 
єдність) діяльності та її результату – послуга – це 
«дія (діяльність), спрямована на задоволення особи, 
яка виражається у відсутності втілення у певному 
майновому результаті, що є невіддільним від самої 
діяльності, якість якого не може гарантуватися і 
який безпосередньо споживається у момент її здійс-
нення» [12, c. 108]; 4) визначення сутності послуги 
як діяльності, що не має уречевленого результату – 
послуга – це дія, виражена в конкретному корисно-
му результаті, створеному працею особи (юридич-
ної або фізичної), нематеріального (неречового) за 
формою, який невідокремлений від діяльності його 
виконавця і становить об’єктивно досяжні зміни в 
зовнішньому світі або стані суб’єкта (духовному, 
фізіологічному чи психологічному) [13]; послуга 
розуміється як вид корисної діяльності, яка не ство-
рює матеріальних цінностей або самостійного виду 
продукту [14]; 5) аналіз сутності послуг як різнови-
ду благ, через аналіз сутності блага – послуга – вид 
суспільного блага, за допомогою якого задоволь-
няються потреби шляхом вчинення суб’єктом дій 
(здійснення діяльності), в корисних властивостях 
яких і полягає інтерес особи [15, с. 17]; 6) визначен-
ня сутності послуги через категорію «функції». Як 
зауважує В.В. Рєзнікова, за однією з концепцій, по-
слуги визначаються і як будь-які функції, пов’язані 
безпосередньо або опосередковано із задоволенням 
особистісних потреб, але безпосередньо не спрямо-
вані на виробництво будь-яких предметів [16].

Однак з наведених концепцій слід акцентувати 
на трьох основних, за яких послуга розглядаєть-
ся як дія, результат, а також їх єдність. Решта з 
виокремлених підходів, на наш погляд, є скоріше 
певними ознаками послуги як дії. Тому слід говори-
ти про два складники послуги – процес і результат.

Розглядаючи адміністративні послуги як ре-
зультат нормативно визначеної діяльності суб’єк-
тів надання адміністративної послуги шляхом 

здійснення ними владних повноважень, спрямо-
ваної на реалізацію прав та забезпечення законних 
інтересів суб’єктів звернення, можна визначити 
дефініцію «якість адміністративної послуги» – це 
відповідність результатів діяльності суб’єктів на-
дання адміністративної послуги вимогам та очі-
куванням суб’єктів їх отримання щодо реалізації 
їхніх прав та забезпечення законних інтересів.

Важливого значення для визначення якості 
тієї чи іншої адміністративної послуги набувають 
стандарти. Стандарти послуг – моделі надання пу-
блічних послуг, що мають певні характеристики 
або постійні параметри, які можна описати або 
виміряти. 

Слід зауважити, що на сьогодні в Україні від-
сутні стандарти якості надання адміністративних 
послуг. Сама дефініція «якість адміністративної 
послуги» відсутня в Законі України «Про адміні-
стративні послуги», що, на нашу думку, знецінює 
результат здійснення суб’єктами надання адміні-
стративної послуги їхніх повноважень.

Єдиним стандартом, розробленим Міністер-
ством економічного розвитку і торгівлі України, є 
Єдині вимоги (Стандарт) до якості обслуговування 
відвідувачів центрів надання адміністративних по-
слуг (далі – ЦНАП) та містить вимоги до роботи ад-
міністраторів ЦНАП та їхніх керівників з питань 
їх взаємодії з отримувачами послуг. За словами 
розробників Стандарту, основна його мета – гаран-
тувати відвідувачу, незалежно від того, з ким саме 
з адміністраторів ЦНАП він спілкується, отриман-
ня обслуговування найвищої якості. Встановле-
ні в цьому Стандарті норми і правила спрямовані 
на: створення комфортних умов і доброзичливого 
ставлення до відвідувача; формування та підтрим-
ку позитивного іміджу ЦНАП [17, с. 6].

Однак запропонований Стандарт не відображає 
повні вимоги до якісного надання адміністратив-
ної послуги в цілому, оскільки становить тільки 
певну його частину. Як бачимо з наведеного, його 
мета не передбачає результату надання адміністра-
тивної послуги. На наш погляд, Стандарт якості 
надання адміністративних послуг повинен, окрім 
того, наприклад, окреслювати: сферу та харак-
теристики послуг, спосіб їх надання, час доступу 
до послуги, сплату за послугу, умови, яких пови-
нен дотримуватися одержувач послуги та суб’єкт 
надання послуг; моніторинг відповідності якості 
надання адміністративних послуг стандартам – 
порівняння параметрів послуг, що надаються, з 
передбаченими в стандартах; підвищення стан-
дартів якості надання адміністративних послуг – 
підвищення стандартів послуг, що надаються, з 
огляду на раніше застосовані стандарти [19].

Для моніторингу та аналізу якості обслугову-
вання відвідувачів автори Єдиних вимоги (Стан-
дарту) до якості обслуговування відвідувачів 
центрів надання адміністративних послуг пропо-
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нують застосувати такі заходи, як: анкетування 
відвідувачів для оцінки якості обслуговування та 
його поліпшення; очне опитування відвідувачів 
щодо якості обслуговування; аналіз кількості та 
змісту талончиків «електронної черги», вкинутих 
до відповідних скриньок (за наявності); аналіз 
інформації в Книзі відгуків і пропозицій (прош-
нурована і пронумерована), що розміщується в 
доступному місці в кожній залі обслуговування 
відвідувачів; аналіз інформації, що надходить 
від споживачів послуг за допомогою інструментів 
інтерактивного спілкування; розміщення відпо-
відних технічних пристроїв (кнопок на робочих 
столах адміністраторів або на планшеті, розміще-
ному біля виходу із ЦНАП) [18, с. 37]. 

Підвищення стандартів якості надання адміні-
стративних послуг може здійснюватися на підста-
ві щомісячних, щоквартальних, річних звітів про 
діяльність суб’єктів надання адміністративних 
послуг, які розміщуються, наприклад, на порта-
лі, сайті ЦНАП та/або органу, що його утворив; 
аналітичних матеріалів, наданих за результатами 
перевірки роботи суб’єктів надання адміністра-
тивних послуг з боку відповідних працівників 
керівного складу організації або компетентного, 
незалежного персоналу.

Окремо слід акцентувати на важливості чинни-
ків, що впливають на якість надання адміністра-
тивних послуг. До них слід, насамперед, відне-
сти законодавче врегулювання питання надання 
адміністративних послуг, професійну підготовку 
суб’єктів надання адміністративних послуг, мате-
ріально-технічне забезпечення здійснення діяль-
ності з надання адміністративних послуг, створен-
ня умов для реалізації таких принципів надання 
адміністративних послуг, як: стабільність; рів-
ність перед законом; відкритість та прозорість; 
оперативність та своєчасність; інформаційна до-
ступність; неупередженість та справедливість.

Що стосується законодавчого врегулювання 
питання надання адміністративних послуг, то 
слід акцентувати на його недосконалості, що ви-
являється, насамперед, у неузгодженості норм 
Закону України «Про адміністративні послуги» 
та спеціального законодавства, що ускладнює 
вирішення питань щодо дублювання надання ад-
міністративних послуг суб’єктами їх надання та 
ЦНАПами, адміністративної відповідальності за 
неякісне надання адміністративних послуг тощо.

Щодо реалізації принципів надання адміні-
стративних послуг, то слід зауважити, що умо-
вами дотримання принципу стабільності є право 
особи на отримання якісних та доступних послуг, 
адже громадянин чи юридична особа може в будь-
який час відмовитись від адміністративної послу-
ги в разі відсутності коштів для оплати послуги, 
якщо така передбачена; втрати необхідності в її 
отриманні [18, с. 89]. 

Дотримання принципів відкритості, прозоро-
сті, доступності передбачає створення умов для бе-
зоплатного отримання інформації про адміністра-
тивні послуги та порядок їх надання, коректного 
пошуку та копіювання інформації з документів на 
сайті; можливості електронного запису, подання 
електронної заяви на надання адміністративної 
послуги, безоплатного доступу до Реєстру адміні-
стративних послуг, ведення Єдиного державного 
порталу адміністративних послуг, фізичної до-
ступності будівель та приміщень органів публіч-
ної адміністрації для осіб з інвалідністю тощо. 

Принципи оперативності та своєчасності реа-
лізуються за умови добре налагодженої взаємодії 
між ЦНАПами та відповідними органами влади, 
що стосується надання адміністративних послуг, 
доступу до державних реєстрів та інших інформа-
ційних баз і систем, удосконалення законодавства 
щодо визначення строків прийняття рішення та 
видачі документів заявнику тощо.

Умовами принципів неупередженості та спра-
ведливості є унеможливлення корупційних діянь, 
право отримувачів послуг на оскарження незакон-
них дій або бездіяльності суб’єктів надання адмі-
ністративних послуг та ЦНАПів тощо.

Отже, забезпечення якості здійснення публіч-
но-сервісної діяльності органів публічної адміні-
страції вимагає здійснення невідкладних заходів 
щодо створення Стандарту якості надання адміні-
стративних послуг, забезпечення умов для реалі-
зації основних принципів надання адміністратив-
них послуг, постійного проведення моніторингу та 
аналізу діяльності органів публічної адміністрації 
в цій сфері їхньої діяльності.
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Анотація

Спицька Л. В. Щодо якості здійснення публіч-
но-сервісної діяльності органів публічної адміністра-
ції. – Стаття.

У статті висвітлено питання щодо якості надання 
адміністративних послуг органами публічної адмі-
ністрації. Аналізуються поняття «якість», «послу-

га», «адміністративна послуга», визначено дефініцію 
«якість надання адміністративної послуги». Розгля-
нуто основні чинники, що впливають на якість здійс-
нення публічно-сервісної діяльності органів публічної 
адміністрації. Запропоновано шляхи її удосконалення. 

Ключові слова: якість, якість послуг, адміністра-
тивна послуга, ЦНАП, моніторинг, стандарт.

Аннотация

Спицкая Л. В. Относительно качества осуществле-
ния публично-сервисной деятельности органов пу-
бличной администрации. – Статья.

В статье освещены вопросы качества предостав-
ления административных услуг органами публичной 
администрации. Анализируются понятия «качество», 
«услуга», «административная услуга», определена де-
финиция «качество предоставления государственной 
услуги». Рассмотрены основные факторы, влияющие 
на качество осуществления публично-сервисной дея-
тельности органов публичной администрации. Предло-
жены пути ее совершенствования.

Ключевые слова: качество, качество услуг, админи-
стративная услуга, ЦНАП, мониторинг, стандарт.

Summary

Spitska L. V. On the quality of implementation 
of public service activities of public administration  
bodies. – Article.

The article highlights the quality of the provision of 
administrative services by public administration author-
ities. The notions «quality», «service», «administrative 
service» are analyzed, definition «quality of granting of 
the state service» is defined. The main factors affecting 
the quality of public service activities of public admin-
istration bodies are considered. Ways of its perfection 
are offered.

Key words: quality, quality of services, administra-
tive service, CNAP, monitoring, standard.


