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ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ НАДАННЯ ПОСЛУГ, ЩО НАДАЮТЬСЯ 

ПОДАТКОВИМИ ОРГАНАМИ 
Опанасюк Ю.А., 

к.е.н., доцент, 

Макушенко І.М., 

магістрант, група ДС.мз-31,    

Сумський державний університет, м. Суми 
 

Податки є складною фінансовою системою, яка суттєво впливає на всі 

економічні процеси та явища в країні. В умовах глобалізаційних змін, 

фінансових криз та реформ у податковому законодавстві, проблема 

ефективного адміністрування податків стає надзвичайно важливою для 

забезпечення сталого розвитку держави та економіки. 

Однією з ключових складових ефективності податкової системи є якість 

надання послуг податковими органами, що включає як процес 

адміністрування податків і зборів з фізичних осіб, так і адміністрування 

єдиного внеску. 

На рисунку 1 зображено складові елементи системи податкового 

адміністрування, що взаємодіють між собою для забезпечення стабільного, 

ефективного та прозорого податкового адміністрування, що сприяє 

досягненню високого рівня податкової дисципліни та ефективного 

управління державними фінансами. 

 
Рисунок 1 - Елементи системи податкового адміністрування (Вінницька 

О., 2024) 

 

Міжнародна спільнота визнає, що надання якісних сервісних послуг 

платникам податків з боку державних органів сприяє добровільній сплаті 
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податків, що, у свою чергу, забезпечує стабільні надходження до бюджету і 

підтримує економічний розвиток країни. Практика також показала, що існує 

тісний зв’язок між рівнем обслуговування платників податків і своєчасною, 

повною сплатою податків, що позитивно впливає на економіку держави. Це 

підкреслює важливість розробки оптимальної методики для оцінки 

задоволеності платників податків рівнем обслуговування, де податкова 

служба є постачальником послуг, а платники податків — їхніми 

споживачами. 

Для оцінки якості оцінювання послуг, що надаються податковими 

органами автором біло проведено опитування клієнтів Сумського відділу 

ДПС. В опитуванні взяли участь 105 респондентів. Серед них найбільша 

частка належить до вікової групи 36-45 років (23,8%), з яких близько 70% 

складають жінки. Досить значну частину складають підприємці (36,2%), а 

також пенсіонери. Результати опитування дозволяють глибше зрозуміти 

потреби платників податків і їх оцінки роботи податкового відділу, що 

допомагає підвищити ефективність обслуговування та адаптувати 

адміністративні процеси до реальних потреб громадян та бізнесу. Аналіз 

якості обслуговування Сумським відділенням ДПС наведений на рисунку 2. 

 
Рисунок 2 - Аналіз якості обслуговування відділу адміністрування 

податків і зборів з фізичних осіб та єдиного внеску, розгляду звернень 

платників податків (побудовано автором на основі проведених опитувань) 

 

Високий рівень задоволеності респондентів свідчить про ефективну 

роботу відділу. Позитивні оцінки щодо професіоналізму працівників та 

швидкості вирішення питань є важливими показниками високої якості 

надання послуг. 

Також в анкетуванні були відкриті питання, такі як «Що, на вашу думку, 

можна покращити в роботі відділу?». Основні пропозиції від опитуваних: 
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- скорочення строків розгляду звернень; 
- забезпечення об'єктивного та неупередженого розгляду звернень; 
- надання платникам податків чітких та мотивованих відповідей на їх 

звернення; 
- зменшення кількості податків та зборів; 
- зниження податкового тиску на бізнес та фізичних осіб. 
На основі опитування було запропоновано деякі пропозиції щодо 

покращення роботи відділу адміністрування податків і зборів з фізичних осіб 
та єдиного внеску на основі результатів проведеного опитування. 
Запропоновані заходи спрямовані на підвищення ефективності 
обслуговування платників податків і оптимізацію робочих процесів. Ось 
основні рекомендації: 

Впровадження системи оцінки роботи персоналу: Запропоновано 
створити систему оцінки діяльності співробітників на основі зворотного 
зв'язку від респондентів, що дозволить виявити сильні та слабкі сторони 
роботи відділу та підвищить рівень мотивації персоналу. 

Оптимізація робочих процесів та використання технологічних 
інструментів: Рекомендується проаналізувати існуючі процеси і впровадити 
автоматизацію рутинних завдань, що дозволить зекономити час і підвищити 
продуктивність співробітників. 

Покращення інфраструктури доступу до відділу: Пропонується 
забезпечити зручний доступ для всіх категорій респондентів, зокрема для 
осіб з обмеженими можливостями, модернізуючи фізичні приміщення та 
забезпечуючи комфортні умови. 

Впровадження нових каналів доступу та комунікації: Рекомендується 
створити додаткові канали для зворотного зв'язку та консультування, такі як 
онлайн-консультації, чат-боти, мобільні додатки, що полегшить доступ до 
послуг для респондентів з обмеженим часом або проживаючих в віддалених 
регіонах. 

Аналіз і моніторинг зворотного зв'язку: Постійний моніторинг відгуків та 
їх оперативне врахування дозволить виявляти проблеми на ранніх етапах і 
швидко реагувати на них, що сприятиме підвищенню довіри і задоволеності 
клієнтів. 

Навчання та підвищення кваліфікації персоналу: Регулярні тренінги для 
співробітників, що охоплюють як професійні знання, так і навички взаємодії 
з клієнтами, підвищать якість обслуговування і довіру платників податків. 

Популяризація можливостей Пропонується активно інформувати 
платників податків про можливості 3ІР через різноманітні канали 
комунікації, що дозволить покращити доступність і підвищити обізнаність 
користувачів. 

Для підвищення кваліфікації персоналу нами пропонується проводити 
регулярні тренінги для працівників відділу: 

- Тренінг "Ефективне управління часом та комунікацією з 
респондентами": Цей тренінг сприятиме розвитку навичок ефективної 
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комунікації з клієнтами, вмінню працювати з різними типами респондентів і 
скороченню часу на вирішення стандартних запитів. 

Проводить: Експерт з управління часом і комунікацією (запрошений 
тренер або HR-спеціаліст). 

- Тренінг "Основи автоматизації робочих процесів та використання 
технологій для покращення ефективності": Цей курс допоможе 
співробітникам освоїти нові технології, що дозволяють автоматизувати 
рутинні задачі (наприклад, електронний документообіг). 

Проводить: Тренер з інформаційних технологій або представник компанії, 
що спеціалізується на впровадженні програмного забезпечення для 
організацій. 

Для впровадження нових каналів комунікацій пропонуємо запровадження 
Онлайн-консультації через відеозв'язок та чат у реальному часі. А також 
запровадження у чатах штучного інтелекту, що не потребує фізичної 
присутності спеціаліста для консультації. І тільки, якщо проблема не може 
бути вирішена, запровадження відеозвязку в реальному часі з персоналом. 
Проводить: Внутрішня команда відділу IT, що налаштовує системи 
відеозв'язку та чати. 

Для оцінювання якості надання послуг необхідно запровадити регулярний 
моніторинг і аналіз зворотного зв'язку. 

Пропоновані заходи покликані не лише підвищити якість консультування, 
а й забезпечити відповідність сучасним вимогам платників податків до 
доступності та актуальності інформації, спрощення процедур та підвищення 
рівня задоволеності від взаємодії з органами податкової служби. Оновлення 
інструментів, навчання персоналу, та активне використання електронних 
ресурсів дозволять забезпечити високий рівень підтримки платників податків 
в умовах цифровізації і постійних змін у податковому законодавстві. 
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