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ЯКІСТЬ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ НА 

РЕГІОНАЛЬНОМУ І МІСЦЕВОМУ РІВНЯХ В УКРАЇНІ 
 

Лук’янихін Вадим Олександрович, 

к.е.н., доцент, 

Козак Вікторія Володимирівна, 

магістранта, 

Сумський державний університет, м. Суми  
 

Проведення адміністративної реформи в Україні активізує не лише 

потребу в удосконаленні системи публічного управління, але й зміни 

підходів до діяльності державних службовців та посадових осіб органів 

місцевого самоврядування, зокрема переорієнтування її насамперед на 

надання послуг. Це потребує невідкладної модернізації системи послуг, що 

надаються органами публічної влади на різних рівнях управління та в межах 

різних галузей. Однією із складових такої системи послуг є адміністративні 

послуги, які в умовах проведення адміністративної реформи розглядаються 

як важливий інструмент здійснення державного управління. Актуальність 

вивчення адміністративних послуг зумовлена практичною необхідністю 

ефективного їх надання фізичним і юридичним особам у процесі діяльності 

державних службовців та дослідницькою потребою визначення сутнісних 

ознак цих послуг для подальшої їх класифікації, стандартизації та 

формування реєстрів послуг. 

У Законі України «Про адміністративні послуги» адміністративні послуги 

трактуються як результат здійснення владних повноважень суб’єктом 

надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної особи, 

спрямований на набуття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої 

особи відповідно до закону [1]. 

Вивчення різних підходів до вказаної дефініції дозволяє виділити ряд 

спільних ознак, притаманних адміністративній послузі:  

1) надання за заявою фізичної або юридичної особи;  

2) стосується прав та/ або обов’язків такої особи, тобто адміністративна 

послуга надається заради забезпечення умов для набуття, зміни чи 

припинення прав та/або обов’язків осіб;  

3) надання адміністративними органами (насамперед органами виконавчої 

влади, місцевого самоврядування, іншими державними органами) 

обов’язково шляхом реалізації владних повноважень, адже адміністративний 

орган володіє «монополією» на надання конкретної адміністративної 

послуги;  

4) право на отримання особою конкретної адміністративної послуги та 

відповідні повноваження адміністративного органу мають бути 

безпосередньо передбачені законом [2]. 
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Узагальнення загальних та особливих ознак адміністративних послуг дає 

змогу зробити висновки про таку їх особливість, як публічно-владне 

спрямування, сутність якого можна усвідомити за допомогою синтезу таких 

слів, як «публічний» (суспільний, відкритий) та «владний» [3]. 

І. Коліушко виділяє такі групи адміністративних послу за їх предметом:  

1. видача дозволів (наприклад: на зайняття окремими видами 

підприємницької діяльності; на проведення мітингів, демонстрацій; на 

розміщення реклами; на придбання, зберігання, носіння і перевезення зброї), 

зокрема акредитація, атестація, сертифікація (наприклад: акредитація вищих 

навчальних закладів, закладів охорони здоров’я; атестація підприємств, 

робочих місць; сертифікація товарів, робіт і послуг);  

2. реєстрація з веденням реєстрів (наприклад: реєстрація актів 

громадянського стану, суб’єктів підприємницької діяльності), зокрема 

легалізація суб’єктів (наприклад, легалізація об’єднань громадян);  

3. легалізація актів (консульська легалізація документів), нострифікація 

(визнання дипломів, виданих в інших країнах) та верифікація (установлення 

достовірності сертифікатів про походження товарів з України);  

4. соціальні адміністративні послуги – визнання певного статусу, прав 

особи (наприклад, призначення пенсій, субсидій) [4]. Таку класифікацію 

підтримує і В. Тимощук [5].  

Аналіз наведених вище визначень поняття «адміністративні послуги» 

свідчить про різноманітність поглядів науковців щодо розуміння цієї 

категорії. У жодному з наведених визначень адміністративних послуг не 

враховується такий важливий чинник, як професійна діяльність певного кола 

осіб (державних службовців, службових осіб органів місцевого 

самоврядування, спеціалістів інших державних органів тощо). У Законі 

України «Про адміністративні послуги» не зазначено, що саме є кінцевим 

результатом надання адміністративних послуг – документи, рішення, 

консультації тощо. Тут сама послуга визначається результатом здійснення 

владних повноважень суб’єктом надання адміністративних послуг. Існування 

різноманітності наукових поглядів щодо визначення поняття 

«адміністративні послуги» потребує створення єдиної нормативно-правової 

моделі, яка б у подальшому забезпечила регулювання питання надання 

адміністративних послуг на належному рівні. Процес надання 

адміністративних послуг в Україні потребує подальшого опрацювання та 

законодавчого врегулювання, оскільки надання послуг насамперед залежить 

від ефективності діяльності органів виконавчої влади, державних службовців 

та посадових осіб, які безпосередньо беруть участь у наданні 

адміністративних послуг. Тому визначення поняття «адміністративні 

послуги» в Україні залишається проблемним і до сьогодні. 
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Адміністративні послуги надаються суб’єктами надання адміністративних 

послуг безпосередньо або через центри надання адміністративних послуг. 

Адміністративні послуги в електронній формі надаються з використанням 

Єдиного державного вебпорталу електронних послуг, у тому числі через 

інтегровані з ним інформаційні системи державних органів та органів 

місцевого самоврядування. Порядок та вимоги інтеграції інформаційних 

систем державних органів та органів місцевого самоврядування з Єдиним 

державним вебпорталом електронних послуг затверджуються центральним 

органом виконавчої влади, що забезпечує формування державної політики у 

сфері надання адміністративних послуг. 

Актуальність оцінки якості надання адміністративних послуг в Україні в 

сучасний час надзвичайно висока, оскільки вона становить ключовий аспект 

як для розвитку країни, задоволення потреб громадян, так і для забезпечення 

їхньої довіри до державних інституцій. На сучасному етапі, коли Україна 

рухається до поглиблення демократії та впровадження європейських 

стандартів, ефективність системи адміністративних послуг визначають її 

конкурентоспроможність на міжнародному рівні та внутрішню стабільність. 

Якість надання адміністративних послуг є одним із визначальних 

чинників процесу створення ефективних ЦНАП. Оцінка якості надання 

послуг – це, фактично, перевірка діяльності суб’єкта надання послуг щодо 

відповідності результату наданої послуги офіційно встановленим вимогам. 

Як показує дослідження, вона потребує комплексного підходу до вирішення 

поставлених завдань. Зокрема, упорядкування системи надання 

адміністративних послуг потребує системного підходу, удосконалення 

процедури їх надання – процесного підходу, відбору, підготовки, підвищення 

компетентності персоналу.  

Однією з базових основ для формування методології оцінки діяльності 

ЦНАП та якості послуг може бути чинна система управління якістю ISO 

9001.  

Основним принципом цієї системи є орієнтація на потреби й очікування 

замовників, що забезпечується шляхом створення та функціонування 

клієнтоорієнтованої системи надання послуг, яка спрямована на постійне 

отримання відгуків та коментарів і враховує зауваження та пропозиції 

замовників послуг. Стандарт ISO 9001 визначає «якість» як ступінь, до якого 

сукупність власних характеристик задовольняє визначені вимоги. Вимога – 

це сформульована потреба чи очікування, загальнозрозумілі та обов’язкові.  

Задоволеність замовника – сприйняття замовником ступеня виконання 

його вимог. 

Аналіз проблем надання адміністративних послуг на регіональному та 

місцевому рівнях в Україні виявив низку важливих викликів, які необхідно 

вирішити для покращення системи адміністрування та забезпечення 
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задоволення потреб громадян. Корупція та недобросовісна практика 

залишаються однією з найбільших загроз, що перешкоджає рівному доступу 

до послуг та порушує довіру громадян до владних структур. Неясні та 

заплутані процедури, недостатня кваліфікація персоналу та відсутність 

інформаційних технологій ускладнюють процес отримання адміністративних 

послуг і можуть призводити до невдоволеності та втрати часу для громадян. 

Нерівність у доступі до якісних адміністративних послуг у різних регіонах 

України створює соціальні нерівності та поглиблює економічні розбіжності. 

Недостатні фінансові ресурси та бюрократія також перешкоджають 

оптимальному наданню послуг та можуть призводити до невпевненості серед 

громадян у владних структурах. 

Для вирішення цих проблем необхідно вжити комплексних заходів. 
Систематична боротьба з корупцією, спрощення та уніфікація 

адміністративних процедур, підвищення кваліфікації персоналу та 

впровадження сучасних інформаційних технологій є ключовими напрямками. 

Також важливо забезпечити рівний доступ до якісних послуг усім верствам 

населення та враховувати потреби різних регіонів у процесі вдосконалення 

системи адміністрування. Лише через спільні зусилля владних структур, 

громадськості та експертів можна створити ефективну та справедливу 

систему надання адміністративних послуг, яка задовольнить потреби 

громадян та сприятиме сталому розвитку України. 
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