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Постановка проблеми у загальному вигляді та її зв’язок із важливими 

науковими та практичними завданнями. На сучасному етапі принципово 
важливе значення мають процеси демократизації суспільства, що відбуваються у 
нашій країні, у зв'язку з чим посилюється роль громадської думки як соціального 
інституту і активно діючого об'єкта соціального управління. Як показують 
соціологічні дослідження, сила громадської думки, її здатність регулювати 
суспільні відносини використовуються ще не повністю. Органи управління не 
турбуються про реальне включення громадської думки у процес прийняття 
політичних, економічних та ін. рішень [1]. Це по-перше, стосується органів 
державної служби (далі – ДС), які є організаціями цільового призначення для 
виконання функцій держави, зокрема контрольних. 

Для вирішення проблеми розроблена Програма запровадження системи 
управління якістю (далі – СУЯ) в органах виконавчої влади, яка затверджена 
Постановою КМУ від 11 травня 2006 року №614 [2], та спрямована на 
задоволення потреб споживача. 
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В органах державної податкової служби України (далі – ДПС), з метою 
запровадження СУЯ схвалено перелік ключових процесів, у складі яких є такі  як 
обслуговування платників податків та зв’язки з громадськістю. Саме їх реалізація 
забезпечує досягнення цілі формування позитивної громадської думки щодо 
діяльності органів ДПС.  

Основна мета соціально-інформаційної діяльності податкової служби – 
створити в громадській думці сприятливе, доброзичливе або хоча б толерантне 
ставлення до служби. На початковому етапі створення СУЯ в органах ДПС 
України впроваджене анкетування споживачів для визначення оцінки якості 
надання послуг органами ДПС України [3]. Однак, на сьогодні керівники 
регіонального рівня не мають дієвого інструментарію, який би дозволяв приймати 
системні управлінські рішення на основі вивчення громадської думки. 
Практикуючим фахівцям бракує методично-інструктивного забезпечення та 
спеціальних теоретичних знань [4], які би надали можливість забезпечити 
процедури проведення збору інформації та обробки її результатів до рівня 
підготовки якісних управлінських рішень.   

Аналіз останніх досліджень та публікацій, в яких започатковано 
розв’язання даної проблеми і на які спирається автор. Питання пошуку 
методів збору інформації та обробки результатів є постійною темою 
обговорювання для соціологів та статистиків [3]. Актуальним залишається 
«регулярне виявлення громадської думки державними органами, громадськими 
організаціями, науковими центрами тощо, вільний вираз громадянами в 
найрізноманітніших формах своїх оцінок, суджень (референдуми, …, вибіркові 
опитування, обстеження, …, та ін.), позиції з різних питань громадського життя, 
ставлення до подій і фактів соціальної дійсності, постійне використання 
громадської думки державними органами і громадськими організаціями…» [1]. 

У роботі [1] визначається: «практика показує, що громадська думка має 
великий пізнавальний потенціал, тобто здатність адекватно відбивати сутність 
дійсності. Досвід мас, який виражається в їхній колективній думці, як правило, 
точно фіксує ті чи інші явища, процеси дійсності. Саме тому, вивчення 
громадської думки є певним чином дослідженням існуючої реальності».  

Реформування суспільства та модернізація державних систем вказує на те, 
що актуальність питання впровадження процесів формування позитивної 
громадської думки щодо діяльності органів державної служби не втрачає своєї 
актуальності по сей час [2]. 

Дослідження громадської думки передбачає комплексний характер 
досліджень. Використання статистичних і соціологічних методів дозволяє 
забезпечити репрезентативність громадської думки, змін її стану; циклічність  
отримання інформації у часі; оперативність обробки даних і аналізу результатів; 
зіставлення даних про громадську думку, отриманих у різний час і різними 
способами; достатньо високу надійність інформації; задану глибину відбиття тощо. 

Формування цілей статті. Однак, залишається недостатньо дослідженим 
питання розробки та апробації інструментарію, який потрібен для реалізації 
процесів формування позитивної громадської думки щодо діяльності органів 
державної служби, зокрема органів ДПС. Тому ціллю статті є розробка 
інструментарію визначення рівня реалізації процесу формування позитивної 
громадської думки щодо діяльності органів ДПС, який базується на системному 
підході та враховує використання методів статистичного моделювання. 

Виклад основного матеріалу дослідження. Під інструментарієм в даній 
статті розуміємо «впорядковану сукупність, комплекс засобів цілеспрямованих 
впливів і методів їх застосування» [5, c. 292]. Логіка розробки інструментарію 
визначення рівня реалізації процесу формування позитивної громадської думки 
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щодо діяльності органів державної служби вимагає розподілити дослідження на 
дві части: системну та статистичну. В статті використано: фактичний зміст анкети 
для визначення рівня формування позитивної громадської думки щодо діяльності 
органів ДПС та територіальний поділ Луганського регіону, але для наведеного 
розрахунку використані умовні дані.  

Системна частина дослідження наведено у виді моделі дослідження 
діяльності, яку пропонується у роботі [6], та включає: об'єкт, суб'єкт, завдання, 
ресурси та середовище моделювання. На рис. 1 наведено модель дослідження 
процесу формування позитивної громадської думки щодо діяльності організації, 
яку розроблено на прикладі органів ДПС. 

 
Рис. 1. Модель дослідження процеса формування позитивної громадської думки щодо 

діяльності організації  
 

Модель наглядно демонструє інструментарій визначення рівня реалізації 
процесу формування позитивної громадської думки щодо діяльності органів ДПС 
як систему. 

Ціль дослідження: визначення рівня реалізації процесу формування 
позитивної громадської думки щодо діяльності органів ДПС. 

Елемент системи «Зовнішня середа ОДПС» вказує на те, що досліджується 
думки у зовнішнього споживача послуг органів ДПС. Елемент «Ресурси ОДПС» 
акцентують увагу на реалізацію питання, що досліджується, «власними силами» 
організації. Найбільш обмеженими елементами системи вважаються елементи 
«Ресурси ОДПС» та «Інструментарій дослідження». Перший є законодавчо та 
нормативно обмежений, а другий – недостатньо розроблений. Саме тому 
найбільш доступним для впливу визначений другий елемент системи 
«Інструментарій дослідження». 

В результаті впровадження розробленого інструментарію дослідження 
очікується підвищення рівня позитивної громадської думки щодо діяльності 
органів ДПС. 

В роботах [2, 4] започатковане вирішення статистичної частини 
інструментарію шляхом впровадження метода визначення рейтингової оцінки, 
який є підґрунтям для прийняття управлінського рішення, та базується на 
результатах визначеного для органів ДПС анкетування. У даній статті 
пропонується його поширення шляхом деталізації алгоритму та наведеного 
розрахунку на прикладі. 

Запропонований метод визначення рейтингової оцінки роботи органів ДПС 
можлив до практичного використання в рамках проведення програм моніторингу 
громадської думки. Оцінку розроблено для впровадження на регіональному рівні. 
Алгоритм дій при проведенні розрахунку рейтингової оцінки наведений як 
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приклад за квартальним результатом опитування по 27 територіальним 
угрупованням, що фактично прийняли участь у опитуванні. 

До уваги респондентів були запропоновані наступні питання та варіанти 
відповідей (табл.1). 

Таблиця 1 
Анкета для дослідження громадської думки щодо діяльності органів ДПС 

 

 
На першому етапі статистичної частини дослідження необхідно провести 

попередні узагальнення одержаних даних для формування ознакової множини. 
По-перше, в зв'язку з тим, що питання моніторингу визначені на рівні ДПА 

України і органи ДПС не можуть впливати на варіанти відповідей на питання, 
необхідно провести якісний аналіз суті явищ, що винесені на контроль 
моніторингу, а саме: 

– у першому питання відповідь 1.3. "дуже добру" об'єднати з відповіддю 1.2. 
"як добру", тому що вони несуть тотожні позитивні оцінки; 

– у третьому питанні об'єднати відповіді 3.1."так, постійно" та 3.2. "так, 
досить часто", тому що вони несуть тотожні негативні оцінки; 
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– у четвертому питанні об'єднати відповіді 4.3 та 4.4, тому що вони несуть 
тотожні негативні оцінки; 

– у шостому питанні провести групування відповідей у залежності від 
зовнішніх та внутрішніх чинників. До зовнішніх чинників віднести: нестабільність 
та недосконалість податкового законодавства; часті зміни в законодавстві; 
недостатнє тлумачення законодавчих вимог; високі ставки податків; відсутність 
Податкового кодексу; розбіжності із законодавчими актами інших установ. До 
внутрішніх чинників віднести: корупцію; бюрократизм; скорочення штатної 
чисельності працівників органів ДПС, плинність кадрів; значні штрафні санкції; 
важка і заплутана податкова звітність. 

Результати узагальнення наведено у табл.2. 
Таблиця 2 

Узагальнені результати даних для формування ознакової множини 
 

 
 

По-друге, виключити залежність отриманих результатів від абсолютної 
кількості регіональних респондентів, що взяли участь у опитуванні, та провести 
порівняти оцінки громадської думки у регіонах, різних за обсягом опитаних, тобто 
перейти від абсолютних величин кількості респондентів, що дали відповідь на 
кожне питання, до відносних величин. 

Для цього необхідно визначивши питому вагу відповідей на кожний підпункт 
питання у кількості опитаних (за виключенням респондентів, що не змогли дати 
відповіді на питання). Це дозволить найбільш точно визначити структуру 
респондентів, що мають певну думку з питань моніторингу. 
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На другому етапі статистичної частини дослідження необхідно визначити 
узагальнюючу оцінку за кожним питанням опитування, використавши для цього 

середній центрований бал 0R [7, с.51]. 

Для цього необхідно проранжувати варіанти відповідей таким чином, щоб 
центральна позиція (нейтральна за змістом)  набула нульове значення, і 
визначити середній ранг як арифметичну зважену: 

 






m

j

m

jj

f

fR

R

1

1
0 ,           

 

де jR  – рангова оцінка j-го варіанта відповіді,  

jf  – відносні величини структури респондентів, що дали відповідь на 

питання. 
На прикладі відповідей респондентів на друге питання моніторингу "Чи 

виникають у Вас певні проблеми під час виконання податкових зобов'язань?" та 
запропонованих респондентам варіантів відповідей: „жодних проблем немає” 
(ранг «1»), „іноді виникають окремі питання” (ранг «0»), „проблеми виникають 
постійно” (ранг «-1») розрахуємо середній центрований бал ( табл. 3). 

 
Таблиця 3 

Приклад розрахунку середнього центрованого балу для окремого питання 
 

Варіанти відповідей Питома вага респондентів, що 
дали відповідь, % 

Рангова 
оцінка 

"Чи виникають у Вас певні проблеми під час 
виконання податкових зобов'язань?" 

100,0  

- жодних проблем немає 53,6 1 

- іноді виникають окремі питання 42,1 0 

- проблеми виникають постійно 4,3 -1 

 

Середній центрований бал суб'єктивних оцінок респондентів складає: 
 

 
4930

100

34114206531
0 ,

.,,
R 


 .     

 

Розрахований середній центрований бал відповіді можна використовувати 
при аналізі змін, що стались за всі періоди проведення моніторингу. 

Знак (+) свідчить про зростання позитивної оцінки населенням роботи 
органів ДПС, від'ємне середнє значення (-) свідчить про негативну оцінку. 

Результати розрахунків середніх центрованих балів наведено у табл.4. 
 

Таблиця 4 
Розрахунок середніх центрованих балів 
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На третьому етапі статистичної частини дослідження необхідно визначити 
рейтингову інтегральну оцінку роботи місцевих органів ДПС в рамках моніторингу 
громадської думки на основі перших сімох питань. 

Для розрахунку рейтингової оцінки можна використати багатовимірні 
середні, які дозволяють стандартизувати відповіді, звівши їх до одного виду [8, с. 
29]. В основі розрахунку багатовимірної середньої лежить порівняння j-го 
районного (міського) органів ДПС з "еталоном", в якості якого можуть виступати 
середні центровані бали, що одержані за узагальненими відповідями 
респондентів по області або в цілому по Україні. Значення показників середніх 
центрованих балів для районних рганів ДПС наведено у табл.5. 

У результаті порівняння індивідуальних значень середніх центрованих балів 

jiR  з "еталоном" ia , отримаємо відносні величини 

i

ji

ji
a

R
P  , де і – 

порядковий номер запитання моніторингу. 
Чим ближче j-ий районний (міський) ОДПС до "еталону", тим ближче 

відношення jiP  до одиниці. 
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Таблиця 5 
Середній центрований бал питань моніторингу громадської думки стосовно 

діяльності органів ДПС регіону за квартал 

 
Значення "еталонних" показників середніх центрованих балів наведено у 

табл.6. 
Таблиця 6 

Середні центровані бали в цілому по регону за результатами моніторингу 
громадської думки за квартал 

 
 

Середній центрований бал ia  

перше 
питання 

а1 

друге 
питання 

а2 

третє 
питання 

а3 

четверте 
питання 

а4 

п'яте 
питання 

а5 

шосте 
питання 

а6 

сьоме 
питання 

а7 

“Еталон”- 
обласний 
показник 

0,656 0,530 0,698 0,834 0,748 0,613 0,818 

 

Якщо припустити, що значення показників рівновагові, то багатовимірна 
середня визначається як середня арифметична проста: 

m

P

P

m

Ji

j


 1 ,           

де m – кількість середніх центрованих балів. 
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Розрахунок багатовимірних середніх наведено у табл. 7. 
Таблиця 7 

Розрахунок багатовимірних середніх 
 

 

При 1.P j  рівень громадської думки стосовно діяльності органів 

державної податкової служби у даному регіоні вищій за середній по Луганської 

області, а при 1.P j  – нижчий. За її значеннями можна провести рейтингову 

інтегральну оцінку регіонів (табл.8). 
Порівнюючи рейтингові інтегральні оцінки по районним  органам ДПС, можна 

за пропозицією робот [7, 8] дійти висновку, що з точки зору питань, що висвітлені 
в моніторингу, діяльність органів ДПС Станично-Луганського району має вищій 
рейтинг, ніж діяльність органів ДПС м.Луганська (друга позиція рейтингу), або 
м.Рубіжне (третя позиція рейтингу). 

Принципово відмінною рисою цього підрахунку, за думкою авторів статті, 
необхідно визначити те, що враховуючи висновки дослідження, які наведені у 
роботі [2, с. 53] в частині «дослідження загальної структури відповідей, де 
виявлено повну відповідність структури відповідей майже всіх районів регіону 
(окрім п’яти із двадцяти одного)» як найбільш привабливими для більш 
ретельного дослідження вважаємо найбільш віддалені від одиниці значення. 
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Можливо припустити, що найбільш віддалений «+» вказує на вплив працівників 
органів ДПС району на збір даних дослідження, а найбільш віддалений «-» 
вказує на наявність проблем діяльності працівників в районі. Тому, найкращими 
треба відзначати ті райони та міста, які у табл. 8 мають рейтингову інтегральну 
оцінку найбільш близьку до «1». 

Таблиця 8 
Рейтингова інтегральна оцінка рівня громадської думки стосовно діяльності 

органів державної податкової служби за квартал  
 

 
Таким чином, за наведеною методикою, можливо визначити міста та райони, 

які мають найбільші та найменші рейтингові інтегральні оцінки, та проводити 
цілеспрямовану політику щодо їх покращення за пріоритетними напрямами. Це 
вплине на загальний результат регіону, зокрема встановлення порядку надання 
державних послуг, вдосконалення та підвищення ефективності управління 
державною, зокрема податковою службою в Україні. 

Висновки. В даній статті запропоновано системно-статистичне вирішення 
питання розробки інструментарію для визначення рівня реалізації процесу 
формування позитивної громадської думки щодо діяльності органів державної 
служби у регіоні, яке надає можливість забезпечення процедури проведення 
збору інформації та обробки її результатів до рівня підготовки якісних 
управлінських рішень. 
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Перспективи подальших розвиток у даному напряму.  Розроблений 
статистичний інструментарій системного дослідження процесу формування 
позитивної громадської думки можливо запропонувати для регіонального рівня 
органів ДС та громадських організацій. Подальші дослідження доцільно 
продовжити для поглиблення теоретичного обґрунтування розглянутих у статті 
питань, зокрема удосконалення процедури збору даних громадської думки 
шляхом виключення «людського» впливу зацікавлених у позитивному результаті 
дослідження осіб, а також автоматизації процедури розрахунку запропонованого 
алгоритму. 
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