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ПРИНЦИПИ ВДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ ДЕРЖАВНИХ ПОСЛУГ 

(МІЖНАРОДНИЙ ДОСВІД) 

Анотація. Показано, що у сучасних моделях державного управління, які 

спираються на ідею сервісної держави, зростає роль інституту державних 

послуг. Зазначається, що сучасні уряди шукають різноманітні способи 

удосконалення процесу надання державних послуг, а держава Україна шукає 

свій шлях модернізації державного управління та удосконалення системи 

державних послуг. Автор застерігає, що успішний варіант механізму надання 

державних послуг в окремій країні не завжди є успішним в іншій країні. 

Тому державна реформа адміністративних послуг в Україні повинна не сліпо 

копіювати зарубіжний досвід, але враховувати основоположні принципи 

модернізації та ретельно аналізувати наслідки. Автор переконаний, що досвід 

країн з усталеними демократичними цінностями є дуже важливим для 

України. Адже, у таких політичних системах надається особлива роль 

інституту державних послуг, а відносини між державою та суспільством є 

прозорими та рівноправними.  У цьому зв’язку, автором обрано практики 

реформування державних послуг у США, Канаді, Австралії, Новій Зеландії, 

країнах Західної Європи. Здійснено теоретичне дослідження сутності поняття 

«послуга». Проаналізовано принципи та методи вдосконалення державних 

послуг. Виокремлено такі основоположні принципи реформування системи 

державних послуг, а саме: принцип системності, принцип законності, 

принцип координації, принцип достатності, принцип забезпеченості, 

принцип використання інформаційних технологій, принцип зворотного 

зв’язку,  принцип тривалості. Розкрито їхні особливості та показано, що вони 

складають єдиний злагоджений механізм, формують потужне мотиваційне 

середовище, що забезпечує ефективність реформ. Показано, що дотримання 

ключових принципів дає підстави для застосування широкого спектру 

методів вдосконалення системи надання державних послуг. Серед таких 

автором визначено методи стандартизації, регламентації, оптимізації, 

автоматизації, реінжинірингу, що є перспективою подальшого дослідження 

даної проблематики. Зарубіжний досвід вдосконалення державних послуг 

свідчить, що  важливою умовою ефективного публічного управління є 

регламентація і стандартизація його основних процесів та результатів, що 

може  мати  застосування  в  Україні  та  суттєво    сприятиме    ефективності  

функціонування системи державних послуг. 
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PRINCIPLES FOR IMPROVING THE PUBLIC SERVICE SYSTEM 

(INTERNATIONAL EXPERIENCE) 

Abstract. It is shown that in modern models of public administration, which 

are based on the idea of a service state, the role of the institution of public services 

is growing. It is noted that modern governments are looking for various ways to 

improve the process of providing public services, and the state of Ukraine is 

looking for its own way to modernize public administration and improve the public 

service system. The author warns that a successful version of the mechanism of 

providing public services in one country is not always successful in another 

country. Therefore, the state reform of administrative services in Ukraine should 

not blindly copy foreign experience, but take into account the fundamental 

principles of modernization and carefully analyze the consequences. The author is 

convinced that the experience of countries with established democratic values is 

very important for Ukraine. After all, in such political systems a special role is 

given to the institution of public services, and the relations between the state and 

society are transparent and equal. In this regard, the author has chosen the practice 

of reforming public services in the United States, Canada, Australia, New Zealand, 

Western Europe. A theoretical study of the essence of the concept of "service". The 

principles and methods of improving public services are analyzed. The following 

basic principles of reforming the public service system are identified, namely: the 

principle of systematization, the principle of legality, the principle of coordination, 

the principle of sufficiency, the principle of security, the principle of using 

information technology, the principle of feedback, the principle of duration. Their 

peculiarities are revealed and it is shown that they form a single coordinated 

mechanism, form a powerful motivational environment that ensures the 

effectiveness of reforms. It is shown that compliance with key principles provides 

grounds for the application of a wide range of methods to improve the system of 

public services. Among such the author identified methods of standardization, 

regulation, optimization, automation, reengineering, which is a prospect for further 

study of this issue. Foreign experience in improving public services shows that an 

important condition for effective public administration is the regulation and 

standardization of its main processes and results, which can be used in Ukraine and 

significantly contribute to the efficiency of the public service system. 

Keywords: service, public service, state service, municipal service, 

administrative service, social service.  
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Постановка проблеми. У сучасних моделях державного управління, які 

спираються на ідею сервісної держави, зростає роль інституту державних 

послуг, що спонукає уряди шукати різноманітні способи удосконалення 

процесу надання державних послуг. Україна лише стала на подібний шлях 

модернізації державного управління. Відтак, є потреба вивчення зарубіжного 

досвіду. Було б помилково вважати, що той чи інший національний варіант 

механізму надання державних послуг буде однаково ефективним для будь-

якої країни. Державна реформа в Україні, в рамках якої розглядаємо 

проблеми вдосконалення державних послуг, не має калькувати зарубіжний 

досвід, але враховувати основоположні принципи модернізаційних процесів. 

Тому, цікавим і корисним для вивчення можливості впровадження такого 

досвіду у пострадянських країнах є приклади країн з усталеними 

демократичними цінностями. У таких політичних системах постулюється 

особлива роль інституту державних послуг, а відносини між державою та 

суспільством – як рівнозначні. Високі досягнення у реформуванні державних 

послуг у США, країнах Західної Європи та деяких азіатських країнах, дають 

підстави для глибинного аналізу такого досвіду. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. У вітчизняній науці 

державного управління низка дослідників здійснили глибинний аналіз 

проблематики державних послуг. Зокрема, питання щодо шляхів підвищення 

якості надання адміністративних послуг в Україні розкрито 

Н.С. Грабаром [1]. Державне управління та європейська інтеграція 

досліджуються  Д. В. Вітер, Л. Л. Прокопенко, О. М. Руденко, 

Л. М. Усаченко та іншими [3-8]. Важливі для нас дослідження, які здійснює 

Національний інститут стратегічних досліджень при  Президентові України 

щодо нормативно-проектного забезпечення розвитку інформаційного 

суспільства в Європейському Союзі.  Зокрема, Ю. П. Шаров та          

І.А. Чикаренко вивчали європейські стандарти публічного управління [4]. 

Проте, наявність великої кількості праць з даної тематики не забезпечує 

актуальне розуміння основоположних принципів та методів вдосконалення 

державних послуг у контексті здійснюваної реформи державного управління, 

що може забезпечити дослідження досвіду країн Західної Європи у контексті 

даного питання.  

Мета статті. Дослідити принципи та методи вдосконалення державних 

послуг у країнах Західної Європи та аргументувати, що досвід цих країн 

може бути застосований в Україні. 

Виклад основного матеріалу. Вивчення зарубіжного досвіду 

вдосконалення процесу та результатів надання державних послуг, не 

зважаючи на національне різноманіття підходів [1; 2; 3-8], дозволило 

виокремити декілька основоположних принципів, на яких ґрунтуються 

більшість  спроб успішного реформування. Звернімо увагу на такі: принцип 

системності, принцип законності, принцип координації, принцип достатності, 

принцип забезпеченості, принцип використання інформаційних технологій, 

принцип зворотного зв’язку,  принцип тривалості. З метою оцінки корисності 
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їх адаптації до українського сьогодення зупинимось на розкритті окремих 

принципів детальніше. 

Принцип системності  наголошує на тому, що державні послуги є 

складним  явищем, а їх удосконалення повинно враховувати усі його 

складові: об’єкта і  суб’єкта надання послуги, результат їхньої взаємодії 

(своєрідний «продукт»). Звісно, державна послуга визначається не лише 

названими складовими, проте змушує нас приймати її як системне явище і 

застосовувати до процесу модернізації системний підхід. Система державних 

послуг є інтегрованою сукупністю усіх елементів, у тому числі, процесів, при 

чому кожен структурний елемент відповідає за загальну стабільність, 

цілісність та розвиток  [2, с. 34]. Пропонуємо розглядати структуру системи 

державних послуг як сукупність кількох підсистем: інституційної, 

комунікативної, нормативної, процедурно-процесуальної.  

Принцип законності показує, що успішна модернізація державного 

управління розпочинається із законодавчих процедур. У країнах 

Європейського Союзу питання надання публічних послуг населенню є 

настільки важливим, що їх регулювання включено до законодавства 

Європейського Союзу, зокрема до Договору про функціонування 

Європейського Союзу (гл. 3 «Послуги» розд. 4) та до Протоколу № 26 «Про 

послуги загального інтересу» [5, с. 73]. На цій основі у країнах 

Європейського Союзу створено відповідну правову базу, розроблено 

концепції та програми, які не тільки визначають загальні засади діяльності 

державних органів щодо надання публічних послуг населенню, але й 

визначають та закріплюють стандарти якості їх надання [4; 13].  

Принцип координації означає, насамперед, необхідність керування 

реформаційними заходами одним уповноваженим державним органом, що 

забезпечить узгодженість та послідовність дій та визначену за них 

відповідальність. Як правило, таку роль виконують інституції високого 

управлінського рівня, які забезпечують належний рівень координації заходів 

та взаємодії між учасниками реформаційних процесів.  Наприклад, у США 

таким координаційним центром стала Міжвідомча комісія з перегляду 

діяльності державних установ.  

Принцип достатності передбачає, що в результаті вдосконалення 

інституту державних послуг буде визначений необхідний об’єм ресурсів для 

реалізації такої послуги. Модернізація державного управління у більшості 

країн передбачає делегування державою виконання послуг тим чи іншим 

уповноваженим інституціям. На надання державних послуг можуть бути 

уповноважені: безпосередньо органи виконавчої влади та її структурні 

підрозділи; підвідомчі бюджетні установи; наглядові організації та інспекції, 

що входять в систему відповідних міністерств і відомств; недержавні 

структури; муніципальні органи влади [4]. Мінусом є те, що у результаті, 

може виникнути масштабний ринок надлишкових (а, відтак, фіктивних) 

державних послуг. Також існує небезпека дефіциту державних послуг, які 

необхідні громадянам.  
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Принцип забезпеченості процесу вдосконалення державних послуг має 

важливе інституційне значення і вимагає забезпечення проведення 

зазначених реформ розгалуженою мережею дослідних, консультаційних, 

навчальних та інших підтримуючих структур. Багато країн, що проводять 

реформи в сфері державних послуг, намагаються одночасно розвивати 

відповідні елементи інфраструктури на підтримку системи надання 

державних послуг.  Інфраструктура складається з мережі організацій і 

установ, які проводять дослідження, формують інформаційну базу даних, 

надають консультації споживачам послуг, забезпечують  навчання 

державних службовців, і таким чином оптимізують процес надання 

державних послуг. У Канаді діють телефонізовані центри «1-800 Канада» 

(інформують населення про необхідну послугу), «Центри доступу» 

(консультують підприємців-початківців, а також надають значну кількість 

державних послуг і працюють за принципом «єдиного вікна»). У Польщі в 

2002 р. було створено Інформаційний центр державної служби, який 

забезпечує доступ пересічних громадян і самих державних службовців до 

інформації про види державних послуг, сфери діяльності окремих державних 

органів і установ. У Греції була розроблена «Програма якості», покликана 

об'єднати в єдину інформаційну мережу усі консультаційні центри з 

державних послуг [див.: 5; 12; 13]. 

Принцип використання інформаційних технологій, без якого не 

обходяться більшість сучасних модернізаційних процесів, повинен 

супроводжувати також і процеси вдосконалення інституту державних послуг. 

Користь його застосування полягає в можливості збільшення доступу 

споживачів до державних послуг, а також інформації про них. Він є 

потужним стимулом до впровадження нових підходів, механізмів і принципів 

у сфері управління. Електронний доступ до основних державних послуг у 

міжнародній практиці вважається одним із найважливіших елементів 

електронного урядування. Країни ухвалили власні програми інформатизації, 

впроваджують «електронний уряд» («e-government»), відкриваються урядові 

веб-портали, де кожен може отримати будь-яку інформацію про діяльність 

владних інститутів та інші послуги. Ефективним способом оптимізації 

надання державних послуг є організація «єдиного офісу» («one-stop-shop»), 

який дозволяє громадянам швидко, без зайвих затрат часу та пересувань 

отримувати послуги від держави.  

Особлива увага наділяється принципу зворотного зв'язку, який 

забезпечує моніторинг проблем та успіхів у сфері надання послуг та здійснює 

практичну допомогу у формуванні стратегії подальшого вдосконалення 

державних послуг з урахуванням потреб і очікувань споживачів [6-7]. У 

США в рамках загальнонаціональної програми «Перший пріоритет - клієнти» 

проводиться моніторинг оцінки якості послуг, вивчення очікувань 

споживачів. Поряд з цим проводяться регулярні опитування серед державних 

службовців, які безпосередньо контактують з населенням в процесі надання 

послуг, з метою виявлення недоліків і збору пропозицій для досягнення рівня 
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стандартів якості послуг, що надаються приватним сектором [5]. В Австралії 

інформаційна система «Canberra-Connect» передбачає форми, які можуть 

заповнити бажаючі запропонувати шляхи вдосконалення надання кожного 

окремо взятого виду послуг. Отже, цей принцип має важливе стратегічне 

значення у сфері модернізації державного управління, оскільки дозволяє 

вчасно реагувати на поточні проблеми та оцінювати результати проведеної 

роботи. 

Принцип тривалості.  Як і будь-який реформаційний процес, зміни у 

сфері державних послуг потребує поступовості, виваженості, що 

відображається тривалістю у часі та постановкою завдань на довго-, 

середньо- та короткострокову перспективу. Наприклад, система «Хартії 

послуг» у Великобританії 1991 р., була розрахована на 10 років, але 

вдосконалення окремих компонентів цієї системи відбувається й досі [5]. 

Також  в інших країнах ЄС, і в США, програми з вдосконалення державних 

послуг мають тенденцію до продовження в часі. Це дуже важливо з точки 

зору стратегічного управління. Стратегічні цілі постійно корегуються під 

впливом різних обставин. Тривалість процесу вдосконалення надання 

державних послуг має декілька важливих пояснень. По-перш, це 

масштабність поставлених цілей і завдань. По-друге, це необхідність 

постійного залучення здобутків науково-технічного прогресу. І, по-третє, це 

велика кількість елементів системи державних послуг, кожен з яких потребує 

змін та відновлення самої системи. Зокрема, останній чинник пояснює, чому 

проведення реформ у сфері державних послуг іноді поспішно визначають, як 

неуспішне та нерезультативне.  

Висновки. Цінність і дієвість названих принципів полягає в тому, що 

вони є не набором окремих умов та правил, а діють комплексно. Вони 

складають єдиний злагоджений механізм, формують потужне мотиваційне 

середовище, що забезпечує ефективність реформ. 

Дотримання ключових принципів дає підстави для застосування 

широкого спектру методів вдосконалення системи надання державних 

послуг: стандартизації, регламентації, оптимізації, автоматизації, 

реінжинірингу, що є перспективою подальшого дослідження даної 

проблематики. 

Зарубіжний досвід вдосконалення державних послуг свідчить, що  

важливою умовою ефективного публічного управління є регламентація і 

стандартизація його основних процесів та результатів, що може мати 

застосування в Україні та суттєво сприятиме ефективності функціонування 

системи державних послуг. 
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