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ÌÎÄÅËÞÂÀÍÍß ÌÎÒÈÂÀÖ²¯ ÍÀÄÀÍÍß
ßÊ²ÑÍÈÕ ÀÄÌ²Í²ÑÒÐÀÒÈÂÍÈÕ ÏÎÑËÓÃ

Ó ÊÎÍÒÅÊÑÒ² ÐÎÇÂÈÒÊÓ ²ÍÔÎÐÌÀÖ²ÉÍÎÃÎ
ÑÓÑÏ²ËÜÑÒÂÀ Â ÓÊÐÀ¯Í²

Íàáóëî ïîäàëüøîãî ðîçâèòêó äîñë³äæåííÿ ïðîöåñó íàäàííÿ
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ÿê ñîö³àëüíî-åêîíîì³÷íî¿ ñèñòåìè ç
ðåôëåêñ³ºþ. Çàïðîïîíîâàíî ìåòîäèêó îö³íêè ìîòèâàö³¿ ñåêòîðó
âëàäè äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: âëàäà, ãðîìàäñüê³ñòü, ìîòèâàö³ÿ, îö³íêà.

Ó ïðîöåñ³ ðîçâèòêó ³íôîðìàö³éíîãî ñóñï³ëüñòâà Óêðà¿íà ïîâèííà âèð³øóâàòè
÷èìàëó ê³ëüê³ñòü ïðîáëåì. Îäí³ºþ ç êëþ÷îâèõ ç íèõ º íåâìîòèâîâàí³ñòü äî ðîçâèòêó
³íôîðìàö³éíîãî ñóñï³ëüñòâà ñåêòîðó âëàäè, ÿêèé º àäåêâàòíèì ðåàë³ÿì
³íäóñòð³àëüíîãî ñóñï³ëüñòâà. Öþ ïðîáëåìó, ãîñòðó äëÿ óêðà¿íñüêèõ ðåàë³é, ùå ó
90–õ ðîêàõ ìèíóëîãî ñòîë³òòÿ äîñë³äæóâàâ Ì. Êàñòåëüñ [1], ÿêèé ñòâåðäæóâàâ, ùî
íà ïî÷àòêó ³íôîðìàö³éíîãî ñòîë³òòÿ êðèçà ëåã³òèìíîñò³ ïîçáàâëÿº ³íñòèòóòè
³íäóñòð³àëüíî¿ åïîõè ¿õ ñåíñó ³ ¿õ ôóíêö³é.

Ïîãîäæóþ÷èñü ³ç Ì. Êàñòåëüñîì, àâòîð ââàæàº, ùî, îñê³ëüêè ñåêòîð âëàäè
íå ìàº âëàñíî¿ ìîòèâàö³¿ äî çì³í, ðóõàòè éîãî äî ðîçâèòêó ³íôîðìàö³éíîãî ñóñï³ëüñòâà,
çîêðåìà é ó ÷àñòèí³ ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã, ìàþòü á³ëüø âìîòèâîâàí³ ñåêòîðè
á³çíåñó òà ãðîìàäñüêîñò³. Ç óðàõóâàííÿì òîãî, ùî îáèäâà ö³ ñåêòîðè º îòðèìóâà÷àìè
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ³ ìàþòü ñõîæ³ âèìîãè äî ¿õ ÿêîñò³, ó êîíòåêñò³ äîñë³äæåííÿ
ìîæíà îá’ºäíàòè ¿õ â îäèí ñåêòîð — ãðîìàäñüêîñò³.

Îñê³ëüêè ãðîìàäñüê³ñòü çä³éñíþº âïëèâ íà âëàäó, çì³íþþ÷è ¿¿ âìîòèâîâàí³ñòü
äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, àêòóàëüíîþ ïðîáëåìîþ ïîñòàº
âèçíà÷åííÿ ïîòî÷íîãî ð³âíÿ ìîòèâàö³¿ ñåêòîðó âëàäè. Òàêèé ïîêàçíèê çíà÷íîþ
ì³ðîþ äîïîìîæå âèçíà÷èòèñü ³ç ïåðñïåêòèâàìè ïîäàëüøîãî âïëèâó çàäëÿ ï³äâèùåííÿ
ÿêîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, à îòæå, é ðîçâèòêó ³íôîðìàö³éíîãî ñóñï³ëüñòâà.

Ç óðàõóâàííÿì íîðìàòèâíî-ïðàâîâî¿ áàçè [2] àâòîðàìè äîñë³äæåííÿ [3] áóëî
ðîçãëÿíóòî ïðîöåñ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ÿê ñîö³àëüíî-åêîíîì³÷íó ñèñòåìó
ç ðåôëåêñ³ºþ. Íà îñíîâ³ ðåçóëüòàò³â îïèòóâàííÿ, çä³éñíåííîãî àâòîðàìè çà
ðîçðîáëåíîþ íèìè ìåòîäèêîþ, âèçíà÷åíî êîìïëåêñíó îö³íêó ÿêîñò³ íàäàííÿ
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àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã â Óêðà¿í³, âêàçàíî íà ìîæëèâîñò³ âèíèêíåííÿ íåïîðîçóì³íü
ì³æ ñåêòîðàìè âëàäè òà ãðîìàäñüêîñò³.

ßê³ñòü ðîáîòè îðãàí³â âëàäè, ÿê³ íàäàþòü àäì³íïîñëóãè, áóëî îö³íåíî çà
êðèòåð³ÿìè, çãîðíóòèìè ó ñ³ì ãðóï: 1 — ðåçóëüòàòèâí³ñòü, 2 — ñâîº÷àñí³ñòü, 3 —
äîñòóïí³ñòü, 4 — çðó÷í³ñòü, 5 — â³äêðèò³ñòü, 6 — ïîâàãà äî îñîáè, 7 — ïðîôåñ³éí³ñòü.

Ïðåäñòàâíèê³â ñåêòîðó ãðîìàäñüêîñò³ ÿê ñïîæèâà÷³â ïîñëóã áóëî îö³íåíî çà
äâîìà ãðóïàìè êðèòåð³¿â: 8 — êîìïåòåíòí³ñòü, 9 — àêòèâí³ñòü.

Ó [3] â³äõèëåííÿ ì³æ ïîêàçíèêàìè âàæëèâîñò³ êðèòåð³¿â ðîçðàõîâóºòüñÿ ÿê
ð³çíèöÿ ì³æ ñàìîîö³íêîþ òà îö³íêîþ ó÷àñíèê³â âçàºìîä³¿ ó ïðîöåñ³ íàäàííÿ
àäì³íïîñëóã. Òàêèì ÷èíîì, ïîòåíö³éí³ íåïîðîçóì³ííÿ ì³æ ñïîæèâà÷àìè òà îðãàíàìè
âëàäè íàéá³ëüø ³ìîâ³ðíèìè º òàì, äå â³ä’ºìí³ çíà÷åííÿ òàêèõ â³äõèëåíü íàéá³ëüø³.
Â³ä’ºìí³ çíà÷åííÿ â³äõèëåíü º ñèãíàëîì ïðî òå, ùî àãåíò íåäîîö³íþº âàæëèâ³ñòü
êðèòåð³þ îö³íêè ñåáå. Ó òàêîìó ðàç³ çàãðîçëèâèì º âåëèêå çà ìîäóëåì â³ä’ºìíå
çíà÷åííÿ ð³çíèö³, îñê³ëüêè ñàìå òàêà íåäîîö³íêà ìîæå ïðîâîêóâàòè â³ä÷óòòÿ
íåðîçóì³ííÿ â ³íøî¿ ñòîðîíè, à îòæå, é ïîäàëüø³ êîíôë³êòè.

Çàëåæíî â³ä çíà÷åíü ð³çíèöü ì³æ çàçíà÷åíèìè âèùå ïîêàçíèêàìè êðèòåð³¿
îö³íêè îðãàí³â âëàäè ÿê îá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ðîçïîä³ëåíî íà
÷îòèðè ãðóïè.

Äî ãðóïè I ïîòðàïëÿþòü êðèòåð³¿, ÿê³ íå º ³ñòîòíî âàæëèâèìè (âàæëèâ³ñòü
äëÿ îðãàí³â âëàäè òà äëÿ ñïîæèâà÷³â ìåíøà, í³æ 4,0). Öèì êðèòåð³ÿì ìîæíà
ïðèä³ëÿòè ïîð³âíÿíî ìåíøå óâàãè, ðåñóðñè íà íèõ âàðòî âèòðà÷àòè çà çàëèøêîâèì
ïðèíöèïîì.

Ãðóïà II ì³ñòèòü êðèòåð³¿, âàæëèâ³ñòü ÿêèõ îðãàíè âëàäè ïåðåîö³íþþòü
ïîð³âíÿíî ³ç ñïîæèâà÷àìè. Öÿ ãðóïà º ïåðåõ³äíîþ. Ç íå¿ êðèòåð³¿ äîðå÷íî âèâîäèòè
ó ñóñ³äí³ ãðóïè: àáî ó ïåðøó, äî ðîçóìíî¿ ìåæ³ çíèæàþ÷è óâàãó äî íèõ îðãàí³â
âëàäè é, ³ìîâ³ðíî, âèâ³ëüíÿþ÷è ïåâíó ÷àñòèíó ðåñóðñ³â íà á³ëüø âàæëèâ³ êðèòåð³¿,
àáî ó òðåòþ ãðóïó (øëÿõîì ïðîâåäåííÿ ðîç’ÿñíþâàëüíî¿ ðîáîòè ç³ ñïîæèâà÷àìè äëÿ
óñâ³äîìëåííÿ íèìè âàæëèâîñò³ ñàìå öèõ êðèòåð³¿â).

Ó ãðóï³ III îïèíÿþòüñÿ êðèòåð³¿, ÿê³ º âàæëèâèìè äëÿ îáîõ ñòîð³í. Öå çîíà
êîìïðîì³ñó, äå îáèäâ³ ñòîðîíè ïîãîäæóþòüñÿ îäíà ³ç îäíîþ ùîäî âèñîêî¿ âàæëèâîñò³
êðèòåð³¿â.

Ãðóïà IV º ãðóïîþ êðèòåð³¿â, ÿê³ º ïîòåíö³éíèìè ïðè÷èíàìè íåïîðîçóì³íü,
àäæå îðãàíè âëàäè íå óñâ³äîìëþþòü âàæëèâ³ñòü öèõ êðèòåð³¿â äëÿ ãðîìàäÿí. Çàäëÿ
óíèêíåííÿ êîíôë³êò³â êðèòåð³¿, ÿê³ îïèíèëèñü ó ö³é çîí³, íåîáõ³äíî âèâîäèòè äî III
ãðóïè.

Ìåòîþ ñòàòò³ º ðîçðîáêà òà ê³ëüê³ñíå âèçíà÷åííÿ (çà ðåçóëüòàòàìè
îïèòóâàííÿ, íàâåäåíèìè ó [3]) ïîêàçíèêà ìîòèâàö³¿ ñåêòîðó âëàäè äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. Òàêèé ïîêàçíèê ïðîïîíóºòüñÿ ðîçðîáèòè íà ï³äñòàâ³ àíàë³çó
âàæëèâîñò³ êðèòåð³¿â îö³íêè ÿêîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ð³çíèìè ñåêòîðàìè
ñóñï³ëüñòâà.

Ïîð³âíÿííÿ âàæëèâîñò³ êðèòåð³¿â îö³íêè îðãàí³â âëàäè ó ðàìêàõ äîñë³äæåííÿ
äàº ìîæëèâ³ñòü âèçíà÷èòè ð³âåíü ìîòèâàö³¿ îðãàí³â âëàäè äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ïåðåâ³ðèâøè ðîçïîâñþäæåíó òåçó ïðî òå, ùî îðãàíè
äåðæàâíî¿ âëàäè ïðàöþþòü äëÿ ãðîìàäÿí. ßêùî öå òàê, òî ³äåàëüíèé îáðàç îðãàí³â
âëàäè ó ¿õ ñàìîîö³íö³ ïîâèíåí ñï³âïàäàòè àáî íàáëèæàòèñü äî ¿õíüîãî ³äåàëüíîãî
îáðàçó ó ñâ³äîìîñò³ ñïîæèâà÷³â àäì³íïîñëóã.

²äåàëüí³ îáðàçè çà âèçíà÷åíèìè ó äæåðåë³ [3] êðèòåð³ÿìè, — öå íàéâèù³
îö³íêè çà ï’ÿòèáàëüíîþ øêàëîþ. Òîìó ïîêàçíèê ìîòèâàö³¿ îðãàí³â âëàäè äî íàäàííÿ
ÿê³ñíèõ àäì³íïîñëóã ìîæíà âèçíà÷èòè, ñï³âñòàâèâøè óñ³ â³äíîñí³ âàæëèâîñò³
(importance), ÿê³ ïîñòàâèëè ðåñïîíäåíòè êðèòåð³ÿì îö³íêè. Âèõîäÿ÷è ç òîãî, ùî
àáñîëþòíå çíà÷åííÿ ìàêñèìàëüíîãî â³äõèëåííÿ îö³íêè âàæëèâîñò³ êîæíîãî êðèòåð³þ
äîð³âíþº 4, ìîæíà ðîçðàõóâàòè â³äñîòîê, íà ÿêèé òàêå â³äõèëåííÿ ìàº ì³ñöå ó
ðåçóëüòàòàõ îïèòóâàííÿ, çà ôîðìóëîþ:
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äå ∆ imp — ñóêóïíå ðåàëüíå â³äõèëåííÿ ó â³äñîòêàõ äî ìàêñèìàëüíî ìîæëèâîãî;
imp

i
 — âàæëèâ³ñòü êðèòåð³þ ó ñàìîîö³íö³ îðãàíó âëàäè;

imp
j
 — âàæëèâ³ñòü êðèòåð³þ â îö³íö³ îðãàíó âëàäè ãðîìàäÿíàìè;

n — ê³ëüê³ñòü êðèòåð³¿â.

Ðîçðàõóíêîâå çíà÷åííÿ ñóêóïíîãî â³äõèëåííÿ ∆ imp äëÿ ðåçóëüòàò³â îïèòóâàííÿ
äîð³âíþº 9,6 %. Öå îçíà÷àº, ùî íàâåäåíà âèùå òåçà ïðî òå, ùî îïèòóâàí³
ïðåäñòàâíèêè îðãàí³â âëàäè òà ãðîìàäÿíè, ïîïðè ðîçá³æíîñò³ çà äåÿêèìè êðèòåð³ÿìè,
áà÷àòü ³äåàëüíèé îáðàç îðãàí³â âëàäè ÿê òàêèõ, ùî íàäàþòü àäì³íïîñëóãè, îäíàêîâî
íà 90,4 %. Òîáòî îðãàíè âëàäè óñâ³äîìëþþòü, ÿêèìè õî÷óòü áà÷èòè ¿õ ñïîæèâà÷³
ïîñëóã, ³ òåîðåòè÷íî ìàþòü âèñîêó ìîòèâàö³þ ñòàòè ñàìå òàêèìè.

Òàêèì ÷èíîì, øëÿõè óäîñêîíàëåííÿ ìîòèâàö³¿ äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ àäì³íïîñëóã
ñë³ä øóêàòè íå íà åòàïàõ ö³ëåïîêëàäàííÿ, à âæå äàë³ — íà åòàïàõ ðåàë³çàö³¿ çàâäàíü,
äî ÿêèõ íà ïðàêòèö³ ìîæå íå áóòè áàæàííÿ àáî ìîæëèâîñòåé ïðîñóâàòèñü.

Ïîð³âíþþ÷è îö³íêè êðèòåð³¿â òà âðàõîâóþ÷è ¿õ âàæëèâ³ñòü, âèÿâëåíî
ïðîáëåìí³ äëÿ ìîòèâàö³¿ «òî÷êè íåïîðîçóì³ííÿ» — êðèòåð³¿, çà ÿêèìè
ñïîñòåð³ãàþòüñÿ íàéá³ëüø³ ðîçá³æíîñò³ ïðè ³ñòîòí³é âàæëèâîñò³, àäæå ðîçá³æíîñò³
â îö³íêàõ îäíèõ ³ òèõ ñàìèõ âàæëèâèõ õî÷à á äëÿ îäí³º¿ ñòîðîíè êðèòåð³¿â òàêîæ
ñâ³ä÷àòü ïðî íåïîðîçóì³ííÿ ì³æ ñòîðîíàìè.

Ó öüîìó àíàë³ç³ ïîòåíö³éíî äåìîòèâóþ÷îþ òî÷êîþ íåïîðîçóì³ííÿ ââàæàòèìåìî
êðèòåð³é, ÿêèé â³äïîâ³äàº äâîì óìîâàì:

1. Ìîäóëü â³äõèëåííÿ â îö³íö³ òà ñàìîîö³íö³ ñòîð³í ïåðåâèùóº 1, òîáòî º
âèùèì çà 20 %;

2. Âàæëèâ³ñòü öüîãî êðèòåð³þ õî÷à á äëÿ îäí³º¿ ç³ ñòîð³í º âèùîþ çà 4
(ïðèáëèçíî 80 %).

Çà äàíèìè îïèòóâàííÿ, çä³éñíåíîãî ó äæåðåë³ [3], ñåðåä êðèòåð³¿â îö³íêè
îðãàí³â âëàäè òàêèõ ïîòåíö³éíèõ òî÷îê íåïîðîçóì³ííÿ º ï’ÿòü: äâà êðèòåð³¿ ç ãðóïè 6
(ïîâàãà äî îñîáè) òà ïî îäíîìó êðèòåð³þ ç ãðóï 1, 2 òà 7 (ðåçóëüòàòèâí³ñòü, ñâîº÷àñí³ñòü
òà ïðîôåñ³éí³ñòü â³äïîâ³äíî).

Çà óñ³ìà öèìè êðèòåð³ÿìè îðãàíè âëàäè îö³íþþòü ñåáå âèùå, í³æ ñïîæèâà÷³.
Òîáòî ÿêùî ìàþòü ì³ñöå êîíêðåòí³ ä³¿ ³ íàìàãàííÿ îðãàí³â âëàäè â³äïîâ³äàòè öèì
êðèòåð³ÿì, ñïîæèâà÷³ öüîãî ç ÿêèõîñü ïðè÷èí íå â³ä÷óâàþòü. Òîìó îðãàíàì âëàäè
áóëî á äîðå÷íî âåñòè ³íôîðìàö³éíî-ðîç’ÿñíþâàëüíó ðîáîòó, ïðèä³ëÿþ÷è îñîáëèâó
óâàãó íàâåäåíèì âèùå ïîòåíö³éíèì òî÷êàì íåïîðîçóì³ííÿ.

Ïîòåíö³éíèõ òî÷îê íåïîðîçóì³ííÿ ñåðåä êðèòåð³¿â îö³íêè ñïîæèâà÷³â äâ³, é
âîíè îáèäâ³ íàëåæàòü äî 9–¿ ãðóïè êðèòåð³¿â (àêòèâí³ñòü).

Ó öüîìó âèïàäêó âàðòèì îêðåìî¿ óâàãè º òîé ôàêò, ùî îðãàíè âëàäè îö³íèëè
ñïîæèâà÷³â àäì³íïîñëóã âèùå, í³æ ñàì³ ñïîæèâà÷³. Ïåâíîþ ì³ðîþ öå ìîæíà
ïîÿñíèòè, ç îäíîãî áîêó, ñàìîêðèòè÷í³ñòþ ðåñïîíäåíò³â–ñïîæèâà÷³â, ÿê³ ââàæàþòü,
ùî ñóñï³ëüñòâî ïîâèííî áóòè àêòèâí³øèì, à ç ³íøîãî — òèì, ùî ïîò³ê ñêàðã òà
³íøèõ ïðîÿâ³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó îðãàíè âëàäè â³ä÷óâàþòü êðàùå, í³æ éîãî
³í³ö³àòîðè, îñê³ëüêè ÷àñó íà ðåàãóâàííÿ âèòðà÷àºòüñÿ á³ëüøå, í³æ íà ñòâîðåííÿ
ïðèâîäó. Øëÿõîì çìåíøåííÿ ïîòåíö³éíîãî íåïîðîçóì³ííÿ ó òàê³é ñèòóàö³¿ ìîæå
áóòè íàëàãîäæåííÿ á³ëüø ÷³òêî¿ îáðîáêè ñêàðã, ïðîïîçèö³é òà ³íøèõ ïðîÿâ³â
çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó, à òàêîæ ïðîâåäåííÿ ðîç’ÿñíþâàëüíî¿ ðîáîòè ùîäî âàæëèâîñò³
íàëàãîäæåííÿ òà ï³äòðèìêè çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ³ç ñïîæèâà÷àìè ñåðåä ïðàö³âíèê³â
îðãàí³â âëàäè.w
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Â³äïîâ³äíî äî ìåòîäèêè, íàâåäåíî¿ ó äæåðåë³ [4], íà îñíîâ³ êîíêðåòíèõ çíà÷åíü
ñàìîîö³íîê òà îö³íîê êðèòåð³¿â ÿêîñò³ ðîáîòè îðãàí³â âëàäè òà ¿õ âàæëèâîñòåé,
îòðèìàíèõ ó äæåðåë³ [3], âèçíà÷åíî òåîðåòè÷í³ óïðàâë³íñüê³ àëüòåðíàòèâè, ÿê³ º
ìîæëèâèìè ó ñèòóàö³¿, ÿêà ñêëàëàñü. Äëÿ öüîãî îá÷èñëåíî ÷îòèðè óçàãàëüíåí³
ïîêàçíèêè (V ), ùî õàðàêòåðèçóþòü îáðàçè àãåíòà I (îðãàí³â âëàäè) ÿê ñåðåäíüî¿
ãåîìåòðè÷íî¿ óñ³õ ñêëàäîâèõ (v ) êîæíî¿ ç â³äïîâ³äíèõ îö³íîê, n — ê³ëüê³ñòü
ñêëàäîâèõ îö³íêè. Çâ³äñè ìàºìî:

1. Îö³íêà îðãàíàìè âëàäè (àãåíò I) ñâîãî ðåàëüíîãî ñòàíó

n
n

nreal
I
Ireal

I
I vV 

1

)(  = 2,90; (2)

2. Îö³íêà îðãàíàìè âëàäè ñâîãî ³äåàëüíîãî ñòàíó

n
n

nideal
I
Iideal

I
I vV 

1

)( = 4,26; (3)

3. Îö³íêà ãðîìàäñüê³ñòþ (àãåíò J) ðåàëüíîãî ñòàíó âëàäè

n
n

nreal
I
Jreal

I
J vV 

1

)(
= 2,30; (4)

4. Îö³íêà ãðîìàäñüê³ñòþ ³äåàëüíîãî ñòàíó âëàäè

n
n

nideal
I
Jideal

I
J vV 

1

)(  = 4,02. (5)

Ðîçòàøóâàííÿ çíà÷åíü ïîêàçíèê³â íà óçàãàëüíåí³é øêàë³ âèãëÿäàº òàê, ÿê öå
íàâåäåíî íà ðèñ. 1.

Ðèñ. 1. Ðîçòàøóâàííÿ îáðàç³â àãåíòà I (îðãàí³â âëàäè) çà ôîðìóëàìè (2)-(5)

Ç ðèñ. 1 âèäíî, ùî ãðîìàäñüê³ñòü îö³íþº îðãàíè âëàäè íèæ÷å, í³æ ñàì³ îðãàíè
âëàäè îö³íþþòü ñåáå. Òàê ñàìî ³äåàëüíèé îáðàç îðãàí³â âëàäè ó ñâ³äîìîñò³
ãðîìàäñüêîñò³ º ã³ðøèì çà òîé, ÿêèé ââàæàþòü ³äåàëüíèì äëÿ ñåáå îðãàíè âëàäè.
Òîáòî îòðèìàíà âèùå ð³çíèöÿ îö³íîê ³äåàëüíèõ îáðàç³â ó 9,6 % º íàéìåíøèì
êðèòè÷íèì ïîêàçíèêîì, îñê³ëüêè ôîðìóºòüñÿ ïåðåâàæíî çà ðàõóíîê òîãî, ùî
ñïîæèâà÷³ àäì³íïîñëóã ó ñâî¿õ áàæàííÿõ áà÷èòè îðãàíè âëàäè ³äåàëüíèìè º ìåíø
âèáàãëèâèìè, í³æ ñàì³ îðãàíè âëàäè äî ñåáå.

Âèõîäÿ÷è ç òîãî, ùî ìåòîþ óäîñêîíàëåííÿ ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³íïîñëóã º
ìàêñèìàëüíå íàáëèæåííÿ îáðàçó 3 äî îáðàçó 4, çàâäàííÿ ðåôëåêñèâíîãî óïðàâë³ííÿ
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ñêëàäàòèìåòüñÿ ç äâîõ ï³äçàâäàíü: çáëèæåííÿ îáðàç³â 1 òà 3 é çáëèæåííÿ îáðàç³â 3
òà 4. Òîáòî ñïî÷àòêó íåîáõ³äíî ñêåðóâàòè óïðàâë³íñüê³ ð³øåííÿ íà òå, ùîá îö³íêà
ñïîæèâà÷àìè îðãàí³â âëàäè ìàêñèìàëüíî íàáëèçèëàñü äî ò³º¿ îö³íêè, ÿêó äàþòü
ñîá³ ñàì³ îðãàíè âëàäè, à ïîò³ì ö³ îö³íêè ïîòð³áíî íàáëèæàòè äî ³äåàëó, âèçíà÷åíîãî
ñïîæèâà÷àìè. Íå îáîâ’ÿçêîâèì, àëå áàæàíèì äîäàòêîâèì åòàïîì º íàáëèæåííÿ â³ä
ñòàíó 4 äî ñòàíó 2, îñê³ëüêè â³í º á³ëüø ÿê³ñíèì.

Òåîðåòè÷íî óïðàâë³íñüêèìè àëüòåðíàòèâàìè ó ñèòóàö³¿ íà ðèñ. 1 ìîæóòü áóòè
é ³íø³ ä³¿. Íàïðèêëàä, ò³, ÿê³ ïåðåäáà÷àþòü çì³ùåííÿ îáðàçó 4 ë³âîðó÷. Àëå íà
ïðàêòèö³ öå îçíà÷àº çàñòîñóâàííÿ òåõíîëîã³é ïðîïàãàíäè òà ìàí³ïóëÿö³é,
ñïðÿìîâàíèõ íà çíèæåííÿ âèìîãëèâîñò³ ãðîìàäñüêîñò³, ùî íå º êîíñòðóêòèâíèì òà
äåìîêðàòè÷íèì øëÿõîì ðîçâèòêó. Òîìó äî ìíîæèíè àëüòåðíàòèâ óïðàâë³ííÿ
äîö³ëüíî âêëþ÷èòè ëèøå òó, ÿêó áóëî îïèñàíî ó ïîïåðåäíüîìó àáçàö³.

Îêðåìî âàðòî çâåðíóòè óâàãó é íà ñèñòåìíó ïðîáëåìó ìåõàí³çìó íàäàííÿ
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã â Óêðà¿í³. Íà ñüîãîäí³ îðãàíè âëàäè íåâìîòèâîâàí³ íàäàâàòè
àäì³íïîñëóãè ìàêñèìàëüí³é ê³ëüêîñò³ ãðîìàäÿí, îñê³ëüêè íåíàäàííÿ ïîñëóã ìîæå
êàðàòèñÿ, à íàäàííÿ á³ëüø³é ê³ëüêîñò³ ñïîæèâà÷³â — íå çàîõî÷óºòüñÿ, àëå ïîòðåáóº
á³ëüøå çóñèëü.

Øëÿõîì âèð³øåííÿ ö³º¿ ïðîáëåìè º çì³íà ñèñòåìè çàîõî÷åíü ïåðåäóñ³ì
ìàòåð³àëüíèõ, ÿê³ îòðèìóþòü ïðàö³âíèêè îðãàí³â âëàäè, ÿê³ íàäàþòü àäì³í³ñòðàòèâí³
ïîñëóãè. Íàïðèêëàä, ïðåì³ÿ, ÿêà ùîì³ñÿ÷íî âèïëà÷óºòüñÿ òàêèì äåðæàâíèì
ñëóæáîâöÿì, ìîæå çàëåæàòè â³ä ê³ëüêîñò³ îáðîáëåíèõ òà âèêîíàíèõ çàïèò³â ãðîìàäÿí
íà ïîñëóãó, ÿêó íàäàº îðãàí âëàäè. Ïðè öüîìó êðèòåð³ºì âèêîíàííÿ ïîñëóãè ìîæå
áóòè â³äñóòí³ñòü ñêàðãè ç áîêó îòðèìóâà÷à ïîñëóãè.

Ìåòîäèêà îö³íêè ìîòèâàö³¿ äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã,
ðîçðîáëåíà ó ðåçóëüòàò³ äîñë³äæåííÿ, äîçâîëÿº íà ï³äñòàâ³ îö³íîê òà ñàìîîö³íîê
ó÷àñíèê³â ïðîöåñó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã õàðàêòåðèçóâàòè ñòàí ìîòèâàö³¿,
à òàêîæ âèîêðåìëþâàòè íèçêó íàïðÿì³â, çà ÿêèìè îðãàíàì âëàäè íåîáõ³äíî
ïîêðàùóâàòèñü, êðèòåð³¿, ÿê³ íåîáõ³äíî êîíòðîëþâàòè á³ëüø óâàæíî äëÿ óíèêíåííÿ
íåïîðîçóì³íü ³ êîíôë³êòíèõ ñèòóàö³é ç³ ñïîæèâà÷àìè.

Ïåðñïåêòèâè ïîäàëüøèõ äîñë³äæåíü ó öüîìó íàïðÿì³ ïîâ’ÿçàí³ ç
óäîñêîíàëåííÿì ñèñòåì êðèòåð³¿â, ÿê³ ïîêëàäåíî â îñíîâó ìåòîäèêè îö³íþâàííÿ, à
òàêîæ ³ç ðîçðîáêîþ ìåòîäèê îö³íþâàííÿ ìîòèâàö³¿ äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ àäì³íïîñëóã
ç óðàõóâàííÿì ð³çíèõ àñïåêò³â öüîãî ïðîöåñó, çîêðåìà ðåñóðñíîãî çàáåçïå÷åííÿ
òîùî. Çàãàëüíîþ ðåêîìåíäàö³ºþ º ïåð³îäè÷íå ïðîâåäåííÿ îö³íîê òà äîñë³äæåíü
ó÷àñíèê³â ïðîöåñó íàäàííÿ àäì³íïîñëóã (ïåðåäóñ³ì îðãàí³â âëàäè). Çîêðåìà
äîñë³äæåííÿ, ÿêå îïèñàíå âèùå, çà óìîâè éîãî ïåð³îäè÷íîãî ïîâòîðåííÿ äîïîìîæå
ñâîº÷àñíî âèçíà÷àòè àäåêâàòí³ óïðàâë³íñüê³ ä³¿ çàäëÿ ï³äâèùåííÿ ìîòèâàö³¿ îðãàí³â
âëàäè äî íàäàííÿ ÿê³ñíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
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Ìàêàðîâà È. Ñ. Ìîäåëèðîâàíèå ìîòèâàöèè ïðåäîñòàâëåíèÿ êà÷åñòâåííûõ
àäìèíèñòðàòèâíûõ óñëóã â êîíòåêñòå ðàçâèòèÿ èíôîðìàöèîííîãî îáùåñòâà â Óêðàèíå

Ïîëó÷èëî äàëüíåéøåå ðàçâèòèå èññëåäîâàíèå ïðîöåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ àäìèíèñòðàòèâíûõ
óñëóã êàê ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîé ñèñòåìû ñ ðåôëåêñèåé. Ïðåäëîæåíà ìåòîäèêà îöåíêè ìîòèâàöèè
ñåêòîðà âëàñòè ê ïðåäîñòàâëåíèþ êà÷åñòâåííûõ àäìèíèñòðàòèâíûõ óñëóã.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: âëàñòü, îáùåñòâåííîñòü, ìîòèâàöèÿ, îöåíêà.

Makarova, I. S. Modelling Motivation to Provide Quality Administrative Services in the
Context of Information Society Development in Ukraine

The article has evolved investigation process of administrative services as a socio-economic
system with reflection. Author proposed a method of estimating the motivation of the authorities to
provide quality administrative services.

Keywords: authorities, public, motivation, estimating.
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