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Ç ðèñ. 6 âèäíî ð³çê³ çì³íè ðÿäó äèíàì³êèhttp://ua–referat.
com/Òåíäåíö³¿ ïî÷èíàþ÷è ç 2004 ðîêó. Ïðè÷îìó âèäíî òðè 
õâèë³ ñïàäó: ç 2008 ïî 2010 ð³ê ñïîñòåð³ãàºòüñÿ êàòàñòðî-
ô³÷íèé ñïàä ³ç ï³äéîìîì ó 2010 ðîö³ ³ çíîâó íîâà õâèëÿ ñïà-
äó ç 2010 ïî 2012 ð³ê ÿê äðóãà ôàçà ï³ñëÿêðèçîâîãî ïåð³îäó 
ïî÷èíàþ÷è ç 2007 ðîêó.

Ç îñíîâíèõ ÷èñåëüíèõ ìåòîä³â íàáëèæåííÿ òàáëè÷íèõ äà-
íèõ â³äíîøåííÿ òîðãîâîãî äî ïëàò³æíîãî áàëàíñó Óêðà¿íè çà-
ñòîñîâóºìî àïðîêñèìàö³þ êâàäðàòè÷íîþ ôóíêö³ºþ (ðèñ. 7).

Íà ðèñ. 7 ïðåäñòàâëåíà ïîë³íîì³àëüíà àïðîêñèìàö³ÿ òî÷îê 
â³äíîøåííÿ òîðãîâîãî äî ïëàò³æíîãî áàëàíñó çà äîïîìîãîþ 
êâàäðàòíîãî òðè÷ëåíà âèãëÿäó:

 y = –0.0021x2 – 0.062x + 1.5944  (1)
ç³ ñòàíäàðòíîþ ïîõèáêîþ â³äõèëåííÿ: 0,7841.
Òàêå íàáëèæåííÿ àíàë³òè÷íîþ ôóíêö³ºþ áóëî îáðàíî ³ç 

äåê³ëüêîõ àïðîêñèìàö³é ³ êðèòåð³ºì âèáîðó áóëà íàéêðà-
ùà ñòàíäàðòíà ïîõèáêà â³äõèëåííÿ. Çà òàêîþ àïðîêñèìàö³-
ºþ ïðîãíîçíå çíà÷åííÿ (ïóíêòèðíà ë³í³ÿ íà ðèñ. 7) íà 2014 
ð³ê ìàº òåíäåíö³þ äî ìîíîòîííîãî ñïàäàííÿ. Ïðè÷îìó àíà-
ë³òè÷íà ôóíêö³ÿ çãëàäæóº êîëèâàííÿ òî÷îê çà òðè ïåð³îäè: ç 
2001 ïî 2005 ð³ê, ç 2005 ïî 2009 ð³ê, ç 2009 ïî 2012 ð³ê. 
Çàóâàæèìî, ùî òàêå íàáëèæåííÿ çãëàäèëî ï³êîâ³ êîëèâàí-
íÿ äàíèõ.

Âèñíîâêè
Ïîêàçàíî, ùî ç îãëÿäó íà òå, ùî ìàêðîåêîíîì³÷í³ ïîêàç-

íèêè òîðãîâîãî òà ïëàò³æíîãî áàëàíñó ïîâ’ÿçàí³ ì³æ ñîáîþ 
òàêèì ÷èíîì, ùî òîðãîâèé áàëàíñ ÿâëÿºòüñÿ ÷àñòèíîþ ïëà-

ò³æíîãî, ðîçãëÿäàºòüñÿ ïîêàçíèê ÷àñòêè òîðãîâîãî áàëàíñó 
â ïëàò³æíîìó (â³äíîøåííÿ òîðãîâîãî äî ïëàò³æíîãî áàëàíñó. 
Ïðåäñòàâëåíà ïîë³íîì³àëüíà àïðîêñèìàö³ÿ òî÷îê â³äíîøåí-
íÿ òîðãîâîãî äî ïëàò³æíîãî áàëàíñó çà äîïîìîãîþ êâàäðàò-
íîãî òðè÷ëåíà ç³ ñòàíäàðòíîþ ïîõèáêîþ â³äõèëåííÿ 0,7841. 
Ïðîãíîç ìàº òåíäåíö³þ äî ìîíîòîííîãî ñïàäàííÿ.
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ðåàë³çàö³ÿ ñòðàòåã³÷íîãî êóðñó íà 
ºâðîïåéñüêó ³íòåãðàö³þ âèìàãàº â³ä Óêðà¿íè âïðîâàäæåííÿ â 
äåðæàâíå óïðàâë³ííÿ ïðèíöèï³â ì³æíàðîäíîãî ìåíåäæìåí-
òó ÿêîñò³ äëÿ çàáåçïå÷åííÿ åôåêòèâíîñò³ äåðæàâíîãî óïðàâ-
ë³ííÿ òà ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ùî çóìîâ-
ëåíî íåçàäîâîëåí³ñòþ íàñåëåííÿ íèçüêèì ð³âíåì æèòòÿ òà 
íåÿê³ñíèìè ïîñëóãàìè ³, ÿê íàñë³äîê, íåäîñòàòíüîþ êîíêó-
ðåíòîñïðîìîæí³ñòþ Óêðà¿íè ñåðåä ì³æíàðîäíî¿ ñï³ëüíî-
òè. Ïîïðè çíà÷íó ê³ëüê³ñòü ïðèéíÿòèõ íîðìàòèâíî–ïðàâî-
âèõ àêò³â òà óâàãó íàóêîâö³â ùîäî óíîðìóâàííÿ ïðîöåäóðè 
íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ïèòàííÿ ùîäî âèçíà÷åííÿ 
ïðîöåäóðè îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïî-
ñëóã çàëèøàºòüñÿ íåâèð³øåíèì.

Îñòàíí³ì ÷àñîì ïîì³òíî àêòèâ³çóâàëàñÿ ä³ÿëüí³ñòü 
ñóá’ºêò³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ùîäî ïðîâåäåííÿ 
ç âëàñíî¿ ³í³ö³àòèâè ìîí³òîðèíãó ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðà-
òèâíèõ ïîñëóã, çà ðåçóëüòàòàìè ÿêîãî ïðèéìàþòüñÿ ð³øåí-
íÿ ùîäî óäîñêîíàëåííÿ ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ 
ïîñëóã. Òîìó àêòóàëüíèì º çàâäàííÿ ðîçðîáëåííÿ ðåêîìåí-
äàö³é ç ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðà-
òèâíèõ ïîñëóã ñóá’ºêòàìè òà öåíòðàìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðà-
òèâíèõ ïîñëóã íà îñíîâ³ óçàãàëüíåííÿ íàáóòîãî äîñâ³äó òà 
íàóêîâèõ íàïðàöþâàíü ó ö³é ñôåð³.

Àíàë³ç äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é ç ïðîáëåìè. Íà 
âàæëèâ³ñòü äîñë³äæåííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ¿õ ì³ñöÿ 
ó çàáåçïå÷åíí³ ïðàâ, ñâîáîä ³ çàêîííèõ ³íòåðåñ³â ãðîìàäÿí 
íàãîëîøóþòü ïðîâ³äí³ íàóêîâö³: Â. Àâåð’ÿíîâ [1, 2], Â. Áàáàºâ 
[3], Î. Áàíäóðêà [4], Â. Êîíÿºâà [5], À. Ñåë³âàíîâ [6], Â. Òèì-
îùóê [7] òà ³í. Ñó÷àñíà ñèòóàö³ÿ â êðà¿í³ âèìàãàº ïåðåáóäî-
âè çàñàä ³íôîðìàö³éíî¿ ä³ÿëüíîñò³ òà, ïåðø çà âñå, ñòâîðåí-
íÿ ñèñòåì ìîí³òîðèíãó ³ â³äïîâ³äíî¿ áàçè, ÿêà çàáåçïå÷èòü 
óïðàâë³ííÿ ïîâíîþ, îá’ºêòèâíîþ ³ àêòóàëüíîþ ³íôîðìàö³ºþ 
äëÿ êîìïåòåíòíîãî âñåá³÷íî çâàæåíîãî ï³äõîäó äî ï³äãîòîâêè 
³ ïðèéíÿòòÿ ð³øåíü áóäü–ÿêîãî ð³âíÿ.

Çàðóá³æíèé äîñâ³ä íå äàº ºäèíî¿ â³äïîâ³ä³ íà ïèòàííÿ ïðî 
îïòèìàëüíèé ïåðåë³ê êðèòåð³¿â îö³íêè ÿêîñò³ ïóáë³÷íèõ (÷è àäì³-
í³ñòðàòèâíèõ) ïîñëóã. Íàïðèêëàä, ó Êàíàä³ ñåðåä êðèòåð³¿â ÿêîñò³ 
íàçèâàëè ñâîº÷àñí³ñòü, ïðîôåñ³éí³ñòü, êîìïåòåíòí³ñòü ñëóæáîâ-
ö³â, ëþá’ÿçí³ñòü, êîìôîðò, ñïðàâåäëèâ³ñòü, ðåçóëüòàò. Ö³ êðèòåð³¿ 
â³äîáðàæàþòü íàñàìïåðåä î÷³êóâàííÿ ñïîæèâà÷³â [8].

Ó Ô³íëÿíä³¿ îö³íêó ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ïðîïîíóâàëîñÿ çä³é-
ñíþâàòè çà òàêèìè ãðóïàìè êðèòåð³¿â, ÿê ìåíåäæìåíò òà 
ïåðñîíàë, ïðîöåäóðè òà ñòðóêòóðà îðãàíó, ÿê³ñòü òà çàäîâî-
ëåí³ñòü ñïîæèâà÷à, åêîíîìí³ñòü òà åôåêòèâí³ñòü, ðåçóëüòà-
òèâí³ñòü. Ó äàíîìó âèïàäêó âèõîäÿòü íå ëèøå ç ïîçèö³¿ ñïî-
æèâà÷à, à é ç ïóáë³÷íèõ ³íòåðåñ³â [8].

Ìåòîþ ñòàòò³ º ðîçðîáëåííÿ ìåòîäè÷íèõ îñíîâ òà ðåêîìåí-
äàö³é ç ìîí³òîðèíãó ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã 
ñóá’ºêòàìè òà öåíòðàìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Çã³äíî ç ïîëîæåííÿìè 
ªâðîïåéñüêî¿ õàðò³¿, ï³äïèñàíî¿ â Ïàðèæ³ íà ªâðîïåéñüêîìó 
ç’¿çä³ ÿêîñò³ ó 1998 ðîö³ [9]:

– ÿê³ñòü – öå ìåòà äîñêîíàëîñò³ îðãàí³çàö³¿ (ÿêùî îñòàííÿ º 
êîíêóðåíòîñïðîìîæíîþ, òî âîíà ïîâí³ñòþ âèïðàâäîâóâàòè-
ìå î÷³êóâàííÿ êë³ºíò³â). Ó òàêîìó ðàç³ ÿê³ñòü ïîñòàº ìåòîäî-
ëîã³ºþ òà ñïîñîáîì àêòèâíî¿ ó÷àñò³ ïåðñîíàëó, â³äïîâ³äàëü-
íîãî çà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, àäæå ï³äâèùåííÿ 
ìîòèâàö³¿ òà â³ääàíîñò³ ñâî¿é ïðîôåñ³¿ ëèøå ñïðèÿº çàáåçïå-
÷åííþ ñïîæèâà÷³â ÿê³ñíèìè ïîñëóãàìè;

– ÿê³ñòü º áåçñóìí³âíèì âèì³ðîì åôåêòèâíîñò³, à çàâäÿ-
êè ñêîðî÷åííþ âèòðàò, âèêîðèñòàííþ òâîð÷èõ ìîæëèâîñòåé, 
çàîõî÷åííþ ³í³ö³àòèâè ïðàö³âíèê³â – ðóø³éíîþ ñèëîþ ï³äâè-
ùåííÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ òà çàéíÿòîñò³.

Óðàõîâóþ÷è çàðóá³æíèé äîñâ³ä îðãàí³çàö³¿ íàäàííÿ ïóáë³÷-
íèõ ïîñëóã ãðîìàäÿíàì òà îö³íêè ÿêîñò³ íàäàííÿ òàêèõ ïî-
ñëóã, íåîáõ³äíî çàçíà÷èòè ñïåðøó òå, ùî ñâ³òîâà ïðàêòèêà 
áåðå çà îñíîâó îö³íêè ÿêîñò³ äóìêó áåçïîñåðåäíüîãî ñïîæè-
âà÷à. Ùå íàïðèê³íö³ 80–õ ðîê³â ìèíóëîãî ñòîð³÷÷ÿ òàêèé îð³-
ºíòèð â îö³íö³ áóëî âèçíàíî íàéâàæëèâ³øèì. Ïðîòÿãîì 90–õ 
ðîê³â áàãàòî ðîçâèíóòèõ êðà¿í ñâ³òó, çîêðåìà Âåëèêà Áðèòà-
í³ÿ, ÑØÀ, Êàíàäà, Øâåö³ÿ, Ô³íëÿíä³ÿ, çàïðîâàäèëè ñèñòåìó 
îö³íþâàííÿ ðîáîòè óðÿäîâèõ îðãàí³â, ó òîìó ÷èñë³ ç íàäàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ùî ´ðóíòóºòüñÿ íà î÷³êóâàííÿõ òà 
óïîäîáàííÿõ ñïîæèâà÷³â.

Äëÿ âèçíà÷åííÿ ñòóïåíþ âïëèâó íà ÿê³ñòü íàäàííÿ àäì³í³-
ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ð³çíèõ ôàêòîð³â, çàä³ÿíèõ ó ñôåð³ íàäàí-
íÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, äîö³ëüíî ïðîâåñòè ¿õ ñèñòåìíó 
ñòðóêòóðèçàö³þ òà êëàñèô³êàö³þ. Ïî â³äíîøåííþ äî ñèñòåìè 
íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ôàêòîðè ïîä³ëÿþòüñÿ íà 
âíóòð³øí³ (ÿê³ ìàþòü ì³ñöå â ñàì³é ñèñòåì³ íàäàííÿ ïîñëóã) 
³ çîâí³øí³, ÿê³ âèíèêàþòü ïîçà ñôåðè íàäàííÿ àäì³í³ñòðà-
òèâíèõ ïîñëóã ³ ìàþòü ïîçèòèâíèé, àáî íåãàòèâíèé âïëèâ íà 
ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. 
Çà ñâîºþ ïðèðîäîþ ôàêòîðè ïîä³ëÿþòüñÿ íà îá’ºêòèâí³ òà 
ñóá’ºêòèâí³, à çà õàðàêòåðîì âïëèâó – íà ïîçèòèâí³ òà íåãà-
òèâí³. Îêð³ì òîãî, ôàêòîðè ìîæóòü áóòè ìàòåð³àëüí³, ô³íàí-
ñîâ³, ãåîãðàô³÷í³ òîùî. Â ðåçóëüòàò³ êîìïëåêñíîãî àíàë³çó 
ïðîöåñó ï³äãîòîâêè àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ä³ÿëüíîñ-
ò³ ñóá’ºêò³â íàäàííÿ öèõ ïîñëóã âèçíà÷åíî ïåðåë³ê îñíîâíèõ 
ôàêòîð³â òà ïðîâåäåíà ¿õ êëàñèô³êàö³ÿ (äèâ. òàáë.).

Çàçíà÷åí³ â òàáëèö³ ôàêòîðè ìîæóòü ñïðàâëÿòè ÿê ïî-
çèòèâíèé, òàê ³ íåãàòèâíèé âïëèâ íà ÿê³ñòü íàäàííÿ àäì³í³-
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ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. Ïîçèòèâíèìè º òàê³ ôàêòîðè, ÿê, íàïðè-
êëàä, ìîæëèâ³ñòü ñïîæèâà÷³â çâåðíóòèñÿ äî öåíòðó íàäàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ïîæâàâëåííÿ ï³äïðèºìíèöüêî¿ ä³-
ÿëüíîñò³, âèñîêèé ð³âåíü ³íôîðìàö³éíî–òåõíîëîã³÷íîãî çà-
áåçïå÷åííÿ, âèñîêà êâàë³ô³êàö³ÿ óïðàâë³íñüêîãî ïåðñîíàëó, 
íàÿâí³ñòü ãðàíò³â àáî òåõí³÷íî¿ äîïîìîãè ³ ò. ³í.

Îñîáëèâî¿ âàãè íàáóâàþòü ôàêòîðè ìîäåðí³çàö³¿ äåðæàâ-
íî¿ ñëóæáè òà ñëóæáè â îðãàíàõ ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ 
çà äîïîìîãîþ óäîñêîíàëåííÿ ñèñòåìè ñòèìóëþâàííÿ ñëóæ-
áîâö³â, ïîêðàùåííÿ ìîí³òîðèíãó ¿õíüî¿ ä³ÿëüíîñò³, îö³íêè ïî-
êàçíèê³â ¿¿ ê³íöåâèõ ðåçóëüòàò³â, âèð³øåííÿ ÿêèõ çíà÷íîþ 
ì³ðîþ ñïðèÿòèìå ïîêðàùåííþ ÿêîñò³ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, ùî 
íàäàþòüñÿ îðãàíàìè âëàäè. Çàçíà÷åíà ìîäåðí³çàö³ÿ ìàº 
çä³éñíþâàòèñü øëÿõîì ïðèâåäåííÿ äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ 
òà äåðæàâíî¿ ñëóæáè Óêðà¿íè ó â³äïîâ³äí³ñòü ³ç ïðèíöèïàìè ³ 
ïðàêòèêàìè äåìîêðàòè÷íîãî óðÿäóâàííÿ.

Ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ 
ïîñëóã çä³éñíþºòüñÿ ç óðàõóâàííÿì êðèòåð³¿â. Êðèòåð³¿ ÿêîñ-
ò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ¿õ ì³í³ìàëüíèé ñêëàä äî-
ñòàòíüî äîñë³äæåí³ â íàóêîâ³é ë³òåðàòóð³. ¯õí³é ïåðåë³ê íàâå-
äåíî íèæ÷å.

1) ðåçóëüòàòèâí³ñòü – ïåðåäáà÷àº ñïðÿìîâàí³ñòü ä³ÿëüíîñ-
ò³ àäì³í³ñòðàòèâíîãî îðãàíó íà ïîçèòèâíå âèð³øåííÿ ñïðàâè;

2) ñâîº÷àñí³ñòü – ïåðåäáà÷àº äîòðèìàííÿ âñòàíîâëåíîãî 
çàêîíîì ñòðîêó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè ç îð³ºíòà-
ö³ºþ íà ÿêíàéøâèäøå âèð³øåííÿ ñïðàâè;

3) äîñòóïí³ñòü – îçíà÷àº ôàêòè÷íó ìîæëèâ³ñòü îñîáè 
çâåðíóòèñÿ çà îòðèìàííÿì àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè;

4) çðó÷í³ñòü – ïåðåäáà÷àº âðàõóâàííÿ ³íòåðåñ³â òà ïîòðåá 
îäåðæóâà÷à â ïðîöåñ³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè;

5) â³äêðèò³ñòü – öå íàÿâí³ñòü òà äîñòóïí³ñòü ³íôîðìàö³¿, íå-
îáõ³äíî¿ äëÿ îòðèìàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè ïðî: ïðî-
öåäóðó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè; ïåðåë³ê äîêóìåí-
ò³â, ÿê³ ïîòð³áíî ïîäàòè äëÿ îòðèìàííÿ ïîñëóãè, ³ç çðàçêàìè 
¿õ çàïîâíåííÿ; ðîçì³ð òà ïîðÿäîê îïëàòè àäì³í³ñòðàòèâíî¿ 
ïîñëóãè; ïîñàäîâèõ îñ³á, â³äïîâ³äàëüíèõ çà íàäàííÿ àäì³í³-
ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè;

6) ïîâàãà äî îäåðæóâà÷à – ïåðåäáà÷àº ââ³÷ëèâå (øàíî-
áëèâå) ñòàâëåííÿ äî îñîáè, ¿¿ ÷åñò³ òà ã³äíîñò³;

7) ïðîôåñ³éí³ñòü – ïåðåäáà÷àº íàÿâí³ñòü íàëåæíîãî ð³âíÿ 
êâàë³ô³êàö³¿ ïðàö³âíèê³â àäì³í³ñòðàòèâíîãî îðãàíó. Ïðîôå-
ñ³éí³ñòü âèçíà÷àºòüñÿ ïðîäåìîíñòðîâàíèì ð³âíåì çíàíü òà 
äîòðèìàííÿì ïðîöåäóðè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè, 
êîíêðåòí³ñòþ òà îá´ðóíòîâàí³ñòþ âèìîã, ùî ñòàâëÿòüñÿ äî 
îäåðæóâà÷à.

Âèùå ïåðåðàõîâàí³ êðèòåð³¿ ìàþòü ñòàòè÷íèé õàðàêòåð. 
Àëå íàäçâè÷àéíî âàæëèâèì º âðàõóâàííÿ äèíàì³êè ï³äâè-
ùåííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã, ÿêà ìîæå áóòè îö³íåíà çã³äíî 
íàñòóïíîãî êðèòåð³þ 8;

8) íàÿâí³ñòü ïðîãðàìè, çàõîä³â ùîäî âäîñêîíàëåííÿ îð-
ãàí³çàö³¿ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. Íàÿâí³ñòü äî-
ñòàòíüî åôåêòèâíèõ çàñîá³â âäîñêîíàëåííÿ àäì³í³ñòðàòèâ-

Ôàêòîðè, ÿê³ âèçíà÷àþòü ÿê³ñòü íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã

Ïðèðîäà 
ôàêòîðà

Ôàêòîð âïëèâó íà ÿê³ñòü íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã
âíóòð³øí³é çîâí³øí³é

Îá’ºêòèâí³ 
ôàêòîðè 
âïëèâó

Ð³âåíü ìàòåð³àëüíî–òåõí³÷íîãî çàáåçïå÷åííÿ ôóíêö³îíóâàííÿ 
ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
ßê³ñòü àäì³í³ñòðàòèâíîãî óïðàâë³ííÿ.
Íåäîñòàòíº ìàòåð³àëüíî–òåõí³÷íå çàáåçïå÷åííÿ îðãàí³â âëàäè – 
ñóá’ºêò³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Ôàõîâèé ïîòåíö³àë óïðàâë³íñüêîãî ïåðñîíàëó â îðãàíàõ 
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè òà îðãàíàõ ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ.
Ôîðìè çâåðíåííÿ äî öåíòðó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Ð³âåíü ³íôîðìàö³éíî–òåõíîëîã³÷íîãî çàáåçïå÷åííÿ ñóá’ºêòà íà-
äàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Ìîæëèâ³ñòü âèêîðèñòàííÿ ãðàíò³â, àáî ì³æíàðîäíî¿ òåõí³÷íî¿ 
äîïîìîãè ñóá’ºêòîì íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã

Ñòàí åêîíîì³÷íîãî ³ ñîö³àëüíîãî ðîçâèòêó 
êðà¿íè.
Çàêîíîäàâ÷å, íîðìàòèâíî–ïðàâîâå òà 
ìåòîäîëîã³÷íå çàáåçïå÷åííÿ ñèñòåìè íà-
äàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Ô³íàíñîâå çàáåçïå÷åííÿ ñóá’ºêòà íàäàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Ñòàí ðåôîðìóâàííÿ ñèñòåìè öåíòðàëüíèõ 
îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿ âëàäè òà ì³ñöåâîãî 
ñàìîâðÿäóâàííÿ.
Òåðèòîð³àëüíå ðîçì³ùåííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíîãî îðãàíó – ñóá’ºêòà íà-
äàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. 
Äåðåãóëÿö³ÿ ï³äïðèºìíèöüêî¿ ä³ÿëüíîñò³. 
Ñòâîðåííÿ ñïðèÿòëèâîãî á³çíåñ–êë³ìàòó

Ñóá’ºêòèâí³ 
ôàêòîðè 
âïëèâó

Íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã çà ïðèíöèïîì «ºäèíîãî â³êíà».
Ð³âåíü îðãàí³çàö³¿ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Îáëàøòóâàííÿ ïðèì³ùåíü öåíòð³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ 
ïîñëóã ³íôîðìàö³éíèìè ñòåíäàìè, ñêðèíüêàìè äëÿ îòðèìàííÿ 
çâåðíåíü, âèãîòîâëåííÿ äîâ³äêîâî–³íôîðìàö³éíèõ ìàòåð³àë³â 
òîùî.
Çàäîâîëåí³ñòü ãðîìàäÿí ïðîöåñîì íàäàííÿ ïîñëóãè.
²íôîðìîâàí³ñòü ñïîæèâà÷³â ïîñëóã, ó òîìó ÷èñë³ ñòâîðåííÿ òà 
ôóíêö³îíóâàííÿ âåá–ñàéòó ç íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Ð³âåíü ñòèìóëþâàííÿ ñëóæáîâö³â çà íàäàííÿ ÿê³ñíèõ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.
Ñèñòåìà êîíòðîëþ ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã.
Â³äñóòí³ñòü ÷è íàÿâí³ñòü íàëåæíèõ óìîâ îòðèìàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã äëÿ îñ³á ç îáìåæåíèìè ô³çè÷íèìè 
ìîæëèâîñòÿìè.
Îïåðàòèâí³ñòü òà îá’ºêòèâí³ñòü ðîçãëÿäó ñêàðã çàÿâíèê³â ïîñëóã.
Ð³âåíü êîðóïö³¿

Äîõîäè, ïëàòîñïðîìîæí³ñòü íàñåëåííÿ ÿê 
ôàêòîð, ùî âïëèâàº íà ê³ëüê³ñòü çâåðíåíü 
çà àäì³í³ñòðàòèâíèìè ïîñëóãàìè.
Â³ê, ñòàòü, ñîö³àëüíèé ñòàí çàÿâíèê³â 
ïîñëóã

Ðîçðîáëåíî àâòîðàìè.
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íèõ ïðîöåäóð òà ñòèìóëþâàííÿ ïðàö³âíèê³â àäì³í³ñòðàòèâíèõ 
îðãàí³â äî âäîñêîíàëåííÿ âëàñíî¿ ä³ÿëüíîñò³.

Îêð³ì òîãî, ñó÷àñíèìè íàóêîâèìè äîñë³äæåííÿìè âèçíà-
÷åí³ äîäàòêîâ³ êðèòåð³¿ îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³-
ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ÿê íàïðèêëàä: ïðîñòîòà; îïåðàòèâí³ñòü; 
ñòðîêîâ³ñòü; ð³âí³ñòü; ñïðàâåäëèâà âàðò³ñòü; åêîíîì³÷í³ñòü; 
åôåêòèâí³ñòü íàäàííÿ; äîòðèìàííÿ âèìîã íîðìàòèâíî–ïðà-
âîâèõ äîêóìåíò³â;

9) ïðîñòîòà. Âèìîãè, ÿê³ ñòàâëÿòüñÿ äî ïðèâàòíî¿ îñîáè äëÿ 
îòðèìàííÿ ïîñëóãè, ïîâèíí³ áóòè îá´ðóíòîâàíèìè ³ íàéïðî-
ñò³øèìè. Ñï³ëêóâàííÿ ì³æ àäì³í³ñòðàòèâíèìè îðãàíàìè (ïî-
ãîäæåííÿ, åêñïåðòèçè, ïîâ³äîìëåííÿ) ïîâèííî çä³éñíþâàòè-
ñÿ ïåðåâàæíî âñåðåäèí³ àäì³í³ñòðàö³¿, áåç çàëó÷åííÿ îñîáè;

10) îïåðàòèâí³ñòü. Íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè çä³é-
ñíþºòüñÿ ÿêíàéøâèäøå, ì³í³ì³çàö³ÿ ÷åðã íà îòðèìàííÿ ïîñëóã;

11) ñòðîêîâ³ñòü – ïîñëóãà ïîâèííà íàäàâàòèñÿ íå ï³çí³øå 
âèçíà÷åíîãî ñòðîêó;

12) ð³âí³ñòü. Àäì³í³ñòðàòèâíèé îðãàí ïîâèíåí îäíàêîâî 
(îäíàêîâî äîáðîçè÷ëèâî) ñòàâèòèñÿ äî âñ³õ ñóá’ºêò³â çâåð-
íåííÿ çà àäì³í³ñòðàòèâíèìè ïîñëóãàìè;

13) ñïðàâåäëèâà âàðò³ñòü. Âàðò³ñòü ïîñëóãè çà çàãàëüíèì 
ïðàâèëîì íå ïîâèííà ïåðåâèùóâàòè âàðòîñò³ ôàêòè÷íèõ âè-
òðàò íà íàäàííÿ öüîãî âèäó ïîñëóã;

14) åêîíîì³÷í³ñòü – çàáåçïå÷åííÿ ì³í³ìàëüíèõ âèòðàò íà 
ï³äãîòîâêó àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè áåç çìåíøåííÿ ¿¿ ÿêîñò³;

15) åôåêòèâí³ñòü íàäàííÿ – åôåêòèâíå âèêîðèñòàííÿ ðå-
ñóðñ³â íà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã;

16) äîòðèìàííÿ âèìîã íîðìàòèâíî–ïðàâîâèõ äîêóìåí-
ò³â. Ñóá’ºêò íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ä³º ó â³äïîâ³ä-
íîñò³ ³ç Çàêîíîì «Ïðî àäì³í³ñòðàòèâí³ ïîñëóãè», íîðìàòèâ-
íî–ïðàâîâèìè àêòàìè, ÿê³ ðåãëàìåíòóþòü éîãî ä³ÿëüí³ñòü ó 
ñôåð³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Ïîêàçíèêè ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ñêëà-
äàþòü ³íôîðìàö³éíó îñíîâó ìîí³òîðèíãó. Ôîðìîþ äîêóìåí-
òà, çà ÿêîþ çä³éñíþºòüñÿ çá³ð ³íôîðìàö³¿ äëÿ ìîí³òîðèíãó, ÿê 
ïðàâèëî, º àíêåòà. Ïîêàçíèêè ÿêîñò³, çà ¿õ çíà÷åííÿìè, ïî-
ä³ëÿþòüñÿ íà äâ³ ãðóïè: ê³ëüê³ñí³ òà ÿê³ñí³. ßê³ñí³ ïîêàçíèêè 
îö³íþþòüñÿ çíà÷åííÿìè «òàê», «í³» àáî çà áàëüíîþ øêàëîþ 
(íàïðèêëàä: â³ä 1 äî 5).

Íàïðèêëàä, äî ïåðåë³êó ê³ëüê³ñíèõ ïîêàçíèê³â ÿêîñò³ àäì³-
í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã âõîäÿòü:

– ê³ëüê³ñòü çâåðíåíü çàÿâíèê³â äëÿ îòðèìàííÿ äîâ³äêîâî¿ 
³íôîðìàö³¿ ùîäî îäåðæàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè;

– çàãàëüíà ê³ëüê³ñòü çâåðíåíü ùîäî îäåðæàííÿ àäì³í³-
ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè;

– çàãàëüíà ê³ëüê³ñòü çâåðíåíü ãðîìàäÿí, ÿêèì äîçâîëåíî 
îòðèìàííÿ ïîñëóãè;

– ê³ëüê³ñòü êîíñóëüòàö³é, ÿê³ íàäàí³ ñïîæèâà÷àì, ó òîìó 
÷èñë³ íàäàíèõ ÷åðåç call–öåíòð (øòóê, õâèëèí);

– ê³ëüê³ñòü ïîäàíèõ çàÿâ â³äíîñíî íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâ-
íèõ ïîñëóã (øòóê);

– ê³ëüê³ñòü äí³â ïðèéîìó ñïîæèâà÷³â íà òèæäåíü (äí³â);
– ñåðåäí³é ÷àñ ïðèéîìó îäíîãî ñïîæèâà÷à ïîñëóã(õâèëèí);
– ñåðåäíº ÷èñëî â³äâ³äóâàíü ñïîæèâà÷à íåîáõ³äíå äëÿ 

îòðèìàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè (ðàçè);
– çàãàëüíà ê³ëüê³ñòü íàäàíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã (øòóê);
– çàãàëüíà ê³ëüê³ñòü àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, íàäàíèõ â 

ðåæèì³ «ºäèíîãî â³êíà» (øòóê);

– çàãàëüíà ê³ëüê³ñòü íàäàíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ïî 
âèäàõ (øòóê);

– ê³ëüê³ñòü íàäàíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã áåçêîøòîâ-
íèõ (øòóê);

– ê³ëüê³ñòü íàäàíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ïëàòíèõ 
(øòóê) òà ðÿä ³íøèõ.

Ð³âåíü çàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷à ùîäî îðãàí³çàö³¿ ðîáîòè 
Öåíòðó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ìîæå áóòè îö³íåíî 
òàêèìè ÿê³ñíèìè ïîêàçíèêàìè òà ¿õ ìîæëèâèìè çíà÷åííÿìè:

1. ×è çàäîâîëåí³ Âè ðîáîòîþ Öåíòðó? 
 Òàê   Í³  Âàæêî ñêàçàòè

2. ×è âëàøòîâóº Âàñ ãðàô³ê ðîáîòè Öåíòðó?

 Òàê  Í³
3. ×è ³ñíóþòü íà Âàøó äóìêó ïðîáëåìè, ùî çàâàæàþòü 

åôåêòèâí³é ðîáîòè Öåíòðó

 Òàê  Í³  Íå ïîì³÷àâ (íå ïîì³÷àëà).
Ñåðåä ìåòîäè÷íèõ ï³äõîä³â äî ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó 

íàéá³ëüø ïîøèðåíèì º äîñë³äæåííÿ ÿêîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ 
òà çàäîâîëåíîñò³ çàìîâíèêà ð³âíåì íàäàííÿ ïîñëóã øëÿõîì 
ñîö³îëîã³÷íèõ äîñë³äæåíü (îïèòóâàíü, àíêåòóâàíü, ³íòåðàê-
òèâíèõ ãîëîñóâàíü òîùî) ñåðåä ñïîæèâà÷³â àäì³í³ñòðàòèâ-
íèõ ïîñëóã. Ãîëîâíà ìåòà òàêèõ äîñë³äæåíü – âèçíà÷åííÿ 
î÷³êóâàíü ñïîæèâà÷³â ïîñëóã, ÿê³ ñòàþòü ï³äñòàâîþ äëÿ îö³-
íþâàííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã òà âñòàíîâëåííÿ ñòàíäàðò³â ðîáîòè 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ îðãàí³â, ùî íàäàþòü ïîñëóãè. Çíà÷íó ðîëü 
ó öüîìó ïðîöåñ³ â³ä³ãðàþòü íåóðÿäîâ³ îðãàí³çàö³¿.

Ï³ä ÷àñ ïðîâåäåííÿ ñîö³îëîã³÷íèõ äîñë³äæåíü ðåñïîíäåíòàì 
ïðîïîíóºòüñÿ äàòè â³äïîâ³äü íà ÷³òê³ ïèòàííÿ àáè âèçíà÷èòè ÷è 
çàäîâîëåí³ âîíè ðîáîòîþ îðãàíó. Ö³ ïèòàííÿ ôîðìóëþþòüñÿ 
âèõîäÿ÷è ³ç ïåâíèõ êðèòåð³¿â òà â³äïîâ³äíèõ ïîêàçíèê³â îö³-
íþâàííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. Äîñòàòíüî 
ïðåçåíòàáåëüíèìè ìåòîäè÷íèìè ï³äõîäàìè ùîäî ïðîâåäåí-
íÿ ìîí³òîðèíãó ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã º ìå-
òîäèêè çàïðîïîíîâàí³ Öåíòðîì ïîë³òèêî–ïðàâîâèõ ðåôîðì, 
ÿê³ óñï³øíî âèêîðèñòîâóþòüñÿ äëÿ îö³íþâàííÿ ä³ÿëüíîñò³ ÿê 
ñóá’ºêò³â òàê ³ öåíòð³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã [10].

Ñåðåä ïîð³âíÿíî íîâèõ ï³äõîä³â äî îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ íà-
äàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã îêðåìî âèä³ëÿºòüñÿ ìåòîäè-
êà «Òàºìíèé êë³ºíò». Öÿ ìåòîäèêà äîñòàòíüî â³äîìà â êðà¿íàõ 
Çàõîäó ï³ä íàçâîþ «Òàºìíèé ïîêóïåöü» ³ øèðîêî âèêîðèñòî-
âóºòüñÿ â ìàðêåòèíãîâèõ äîñë³äæåííÿõ äëÿ âèçíà÷åííÿ ð³âíÿ 
ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà ðèíêàõ ñïîæèâ÷èõ òîâàð³â, áàíê³â-
ñüêèõ òà ³íøèõ ïîñëóã.

Ìåòîäèêà «Òàºìíèé êë³ºíò» ó ïîð³âíÿíí³ ç ³íøèìè ìåòîäè-
êàìè îïèòóâàííÿ ñïîæèâà÷³â ìàº ðÿä ïåðåâàã, çîêðåìà:

– òàºìí³ñòü ³ íåñïîä³âàíêà ïåðåâ³ðêè äîçâîëÿº îö³íèòè ð³âåíü 
îáñëóãîâóâàííÿ ñóá’ºêò³â çâåðíåííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã;

– ãíó÷ê³ñòü ìåòîäèêè ñòâîðþº ìîæëèâîñò³ äëÿ ïåðåâ³ð-
êè êîíêðåòíèõ ä³é ³ ñôåð ä³ÿëüíîñò³ ïåðñîíàëó (ìåíåäæåð³â, 
êîíñóëüòàíò³â, àäì³í³ñòðàòîð³â òîùî);

– ðåàëüí³ñòü ³ õàðàêòåðí³ñòü ñèòóàö³é äàº ï³äñòàâè îö³íèòè 
ä³¿ îáñëóãîâóþ÷îãî ïåðñîíàëó íà ïðàêòèö³;

– îö³íêà ðîáîòè ïåðñîíàëó â³äáóâàºòüñÿ ç òî÷êè çîðó ñïî-
æèâà÷à, ùî º äóæå âàæëèâèì äëÿ ðîçðîáêè çàõîä³â ùîäî ïî-
ë³ïøåííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã [11].

Òàºìíèé êë³ºíò – â³äâ³äóâà÷ ñåðâ³ñíèõ îðãàí³çàö³é, ÿêèé, 
çä³éñíþþ÷è â³çèò ÿê çâè÷àéíèé êë³ºíò, ïðîâîäèòü çá³ð ôàê-
òè÷íî¿ ³íôîðìàö³¿ ïðî ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ.
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Â³çèòè òàºìíèõ êë³ºíò³â äîçâîëÿþòü ï³äâèùèòè ìîòèâàö³þ 
ïåðñîíàëó, îö³íèòè àäåêâàòí³ñòü ³ ïîâíîòó ïðèéíÿòèõ ñòàíäàð-
ò³â îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â, âèÿâèòè íåäîë³êè â ïðîöåñàõ, 
ÿê³ âëàñíèì ñï³âðîá³òíèêàì ìîæóòü áóòè íåïîì³òíèìè, îö³íèòè 
åôåêòèâí³ñòü òðåí³íã³â, ùî ïðîâîäÿòüñÿ äëÿ ïåðñîíàëó òà ³í.

Òåõíîëîã³þ äîñë³äæåííÿ çà ìåòîäèêîþ «Òàºìíèé êë³ºíò» 
óìîâíî ìîæíà ïîä³ëèòè íà òðè åòàïè [11], êîæåí ç ÿêèõ ìàº 
ñïðèÿòè îá’ºêòèâíîñò³ ðåçóëüòóþ÷èõ îö³íîê ÿêîñò³ íàäàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. Êîæåí åòàï ïðåäñòàâëÿºòüñÿ ó âè-
ãëÿä³ ïîñë³äîâíèõ êðîê³â.

Íà ïåðøîìó åòàï³ ôîðìóëþºòüñÿ ìåòà ³ çàâäàííÿ ìîí³òî-
ðèíãó çä³éñíþºòüñÿ â³äá³ð êðèòåð³¿â îö³íêè ÿêîñò³ îáñëóãî-
âóâàííÿ, âåäåòüñÿ ï³äãîòîâêà àíêåòè, ñêëàäàºòüñÿ ñöåíàð³é 
ðîáîòè åêñïåðòà (òàºìíîãî êë³ºíòà), ïðîâîäèòüñÿ ³íñòðóêòàæ 
òàºìíèõ êë³ºíò³â, ðîç’ÿñíþºòüñÿ ïîðÿäîê çàïîâíåííÿ àíêåòè.

Íà äðóãîìó åòàï³ ðåàë³çóºòüñÿ «áåçïîñåðåäíº ïðîâåäåííÿ 
ìîí³òîðèíãó», ïðîòÿãîì ÿêîãî ïðîõîäèòü çá³ð íåîáõ³äíî¿ äëÿ 
àíàë³çó ³íôîðìàö³¿. Òàºìíèé êë³ºíò â³äâ³äóº îðãàí äåðæàâ-
íî¿ âëàäè, ùî íàäàº àäì³í³ñòðàòèâí³ ïîñëóãè (öåíòð íàäàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã), âåäå ñïîñòåðåæåííÿ óìîâ ôóíêö³-
îíóâàííÿ ñóá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ïðî-
öåäóðó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíî¿ ïîñëóãè â³äïîâ³äíî äî ìåòè, 
çàâäàíü ìîí³òîðèíãó òà àíêåòè. Çàïîâíåííÿ àíêåò ìàº â³äáó-
âàòèñÿ â³äðàçó ï³ñëÿ â³äâ³äóâàííÿ, êîëè â ïàì’ÿò³ ùå çàô³êñî-
âàí³ óñ³ äåòàë³, ÿê³ ï³çí³øå ìîæóòü áóòè âòðà÷åí³.

Íà òðåòüîìó åòàï³ â³äáóâàºòüñÿ îáðîáêà ðåçóëüòàò³â ìîí³òî-
ðèíãó, ¿õ àíàë³ç ³ ôîðìóëþâàííÿ âèñíîâê³â. Íà îñíîâ³ ðåçóëü-
òàò³â ìîí³òîðèíãó ðîçðîáëÿþòüñÿ ðåêîìåíäàö³¿, ñïðÿìîâàí³ íà 
ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã â 
ÖÍÀÏ òà ³íøèõ ñóá’ºêòàõ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Ó ïîð³âíÿíí³ ç ³íøèìè ïðèéîìàìè ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó 
ìåòîäèêà «Òàºìíèé êë³ºíò» õàðàêòåðèçóºòüñÿ á³ëüøîþ åêî-
íîì³÷í³ñòþ (äëÿ ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ìîæå áóòè çàëó÷å-
íî òðè, äâà àáî íàâ³òü îäèí åêñïåðò) òà âèùîþ àäåêâàòí³ñòþ 
ðåçóëüòàò³â îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã.

Ðåçóëüòàòè àíàë³çó äîñâ³äó îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àä-
ì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã îðãàíàìè âèêîíàâ÷î¿ âëàäè òà ì³ñöå-
âîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ âèÿâèëè äâà îñíîâí³ íàïðÿìè îðãà-
í³çàö³¿ òà ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó: ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó 
äåðæàâíèìè îðãàíàìè òà íåäåðæàâíà ôîðìà ìîí³òîðèí-
ãó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. ²í³ö³àòîðàìè äåðæàâíî¿ 
ôîðìè ìîí³òîðèíãó ìîæóòü áóòè öåíòðàëüí³ òà ì³ñöåâ³ îðãà-
íàìè âèêîíàâ÷î¿ âëàäè îðãàíè ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ ÿê 
ñóá’ºêòè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, à òàêîæ Ì³íåêî-
íîìðîçâèòêó ÿê öåíòðàëüíèé îðãàí âèêîíàâ÷î¿ âëàäè, â³äïî-
â³äàëüíèé çà ìåòîäè÷íå, îðãàí³çàö³éíå òà íîðìàòèâíî–ïðà-
âîâå ðåãóëþâàííÿ ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã 
â Óêðà¿í³. Íåäåðæàâíà ôîðìà ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ àäì³í³-
ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ïðîâîäèòüñÿ ãðîìàäñüêèìè îðãàí³çàö³ÿ-
ìè ÿê ç âëàñíî¿ ³í³ö³àòèâè, òàê ³ ç ³í³ö³àòèâè àäì³í³ñòðàòèâíèõ 
îðãàí³â – ñóá’ºêò³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Îñíîâíèì ñïîñîáîì çáîðó ³íôîðìàö³¿ â ñèñòåì³ ìîí³òîðèí-
ãó º ï³äãîòîâêà òà çàïîâíåííÿ àíêåò. Çì³ñò çàïèòàíü ³ ïîêàçíè-
ê³â, ç ÿêèõ ñêëàäàºòüñÿ àíêåòà çàëåæèòü â³ä ìåòè, çàâäàíü ìî-
í³òîðèíãó òà âèáðàíèõ êðèòåð³¿â ÿêîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Ìîí³òîðèíã ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ïðî-
âîäèòüñÿ çã³äíî ð³øåííÿ (íàêàçó) êåð³âíèêà îðãàíó âèêîíàâ-
÷î¿ âëàäè, àáî îðãàíó ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ – ñóá’ºêòà 

íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, à òàêîæ îðãàíó, ÿêèé ñòâî-
ðèâ öåíòð íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Ð³øåííÿ ïðî ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ìàº âêëþ÷àòè òàê³ 
ïîëîæåííÿ:

– ìåòà äîñë³äæåííÿ;
– çàâäàííÿ (ïðîãðàìà) ìîí³òîðèíãó; 
– ñêëàä ðîáî÷î¿ ãðóïè ç ïðîâåäåííÿ äîñë³äæåííÿ;
– ðåñóðñè, ÿê³ çàëó÷àþòüñÿ äëÿ ðåàë³çàö³¿ çàâäàíü (ïðî-

ãðàìè) ìîí³òîðèíãó;
– ï³äãîòîâêà çâ³òó òà ðåêîìåíäàö³é çà ðåçóëüòàòàìè ìî-

í³òîðèíãó;
– ïðèéíÿòòÿ ð³øåíü ùîäî ïîäàëüøîãî âäîñêîíàëåííÿ ðî-

áîòè ñóá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ï³äâèùåí-
íÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ ñóá’ºêò³â çâåðíåíü.

Ðåñóðñè, ÿê³ çàëó÷àþòüñÿ äëÿ ðåàë³çàö³¿ çàâäàíü (ïðîãðà-
ìè) ìîí³òîðèíãó.

Ëþäñüê³ ðåñóðñè:
– ïðîâåäåííÿ îïèòóâàííÿ – çàëó÷åí³ ³íòåðâ’þåðè;
– îáðîáëåííÿ ³íôîðìàö³¿ òà ãåíåðóâàííÿ çâ³òó (çàçíà÷à-

þòüñÿ îñîáè, îðãàí³çàö³¿, ÿê³ çàëó÷àþòüñÿ äî îáðîáëåííÿ ³í-
ôîðìàö³¿, ï³äãîòîâêè çâ³òó òà ðåêîìåíäàö³é). Âñòàíîâëþþòü-
ñÿ òåðì³íè âèêîíàííÿ â³äïîâ³äíèõ ðîá³ò.

Ìàòåð³àëüí³ ðåñóðñè: äîêóìåíòóâàííÿ ðåçóëüòàò³â – ïàï³ð 
äëÿ àíêåò òà çâ³ò³â.

Ô³íàíñîâ³ ðåñóðñè: âêàçóºòüñÿ äæåðåëà ô³íàíñóâàííÿ äî-
ñë³äæåííÿ (çà êîøòè äåðæàâíîãî áþäæåòó, êîøòè ãðîìàä-
ñüêèõ îðãàí³çàö³é, çà ñïðèÿííÿ ïðîåêòó ì³æíàðîäíîãî ñï³â-
ðîá³òíèöòâà, áåç çàëó÷åííÿ äîäàòêîâèõ êîøò³â òîùî).

Çâ³ò çà ðåçóëüòàòàìè ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ïîäàºòüñÿ íà 
ðîçãëÿä êåð³âíèêà òà àäì³í³ñòðàòèâíîãî îðãàíó (ñóá’ºêòà íàäàí-
íÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã) äëÿ ïðèéíÿòòÿ ð³øåíü ùîäî ïîäàëü-
øîãî âäîñêîíàëåííÿ ðîáîòè ùîäî ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, óñóíåííÿ âèÿâëåíèõ íåäîë³ê³â.

Ðåêîìåíäîâàíî ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòè ìîí³òîðèíã ÿêîñò³ 
íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã:

– îäèí ðàç â êâàðòàë – äëÿ öåíòð³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðà-
òèâíèõ ïîñëóã;

– îäèí ðàç íà ï³âð³÷÷ÿ – äëÿ ³íøèõ ñóá’ºêò³â íàäàííÿ àäì³-
í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Çà íåîáõ³äíîñò³, îðãàíè äåðæàâíî¿ âëàäè ìîæóòü ïðîâîäè-
òè ìîí³òîðèíã äîäàòêîâî äî çàçíà÷åíèõ òåðì³í³â.

Âèñíîâêè
Ïðîàíàë³çîâàíî òà ïðîâåäåíî ñòðóêòóðèçàö³þ ôàêòîð³â, 

ÿê³ âèçíà÷àþòü ÿê³ñòü íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. Âè-
çíà÷åí³ îá’ºêòèâí³ òà ñóá’ºêòèâí³ ôàêòîðè, à çà ñåðåäîâèùåì 
âïëèâó – âíóòð³øí³ òà çîâí³øí³.

Êðèòåð³¿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ¿õ ì³í³ìàëü-
íèé ñêëàä äîñòàòíüî äîñë³äæåí³ â íàóêîâ³é ë³òåðàòóð³. Äî òàêèõ 
êðèòåð³¿â â³äíîñÿòüñÿ: ðåçóëüòàòèâí³ñòü, ñâîº÷àñí³ñòü, äîñòóï-
í³ñòü, çðó÷í³ñòü, â³äêðèò³ñòü, ïîâàãà äî îäåðæóâà÷à, ïðîôåñ³é-
í³ñòü. Ñó÷àñíèìè íàóêîâèìè äîñë³äæåííÿìè âèçíà÷åí³ äîäàòêîâ³ 
êðèòåð³¿ îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ÿê 
íàïðèêëàä: ïðîñòîòà, îïåðàòèâí³ñòü, ñòðîêîâ³ñòü, ð³âí³ñòü, ñïðà-
âåäëèâà âàðò³ñòü, åêîíîì³÷í³ñòü, åôåêòèâí³ñòü íàäàííÿ.

Âñòàíîâëåíî ïåâíó â³äïîâ³äí³ñòü ì³æ êðèòåð³ÿìè îö³íêè 
ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ïîêàçíèêàìè ÿêîñò³, 
ùî ¿õ õàðàêòåðèçóþòü. Âèêîðèñòàííÿ òàêî¿ òàáëèö³ â³äïîâ³äíîñ-
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ò³ ïðè ñêëàäàíí³ àíêåò îïèòóâàííÿ ñïîæèâà÷³â ïîñëóã äîçâîëÿº 
á³ëüø ïîâíî îö³íèòè êðèòåð³¿ ÿêîñò³ ïðè ïðîâåäåíí³ ìîí³òîðèíãó.

Òåîðåòè÷íèìè äîñë³äæåííÿìè íàóêîâö³â âèçíà÷åí³ íàé-
á³ëüø ïîøèðåí³ ï³äõîäè òà ïðèéîìè îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ íàäàí-
íÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ùî âèêîðèñòîâóþòüñÿ â ñèñòåìàõ 
ìîí³òîðèíãó. Âîíè ´ðóíòóþòüñÿ íà àíêåòóâàíí³, åêñïðåñ–îïè-
òóâàíí³, äîñë³äæåíí³ ãðîìàäñüêî¿ äóìêè (ïðîâåäåííÿ åêçèò–
ïîëó). Íà ïðàêòèö³ âèêîðèñòàííÿ ïåâíîãî ìåòîäè÷íîãî ï³äõî-
äó, ôîðìóâàííÿ çì³ñòó (ïåðåë³êó çàïèòàíü) àíêåòè çàëåæèòü 
â³ä ìåòè òà çàâäàíü ìîí³òîðèíãó, ÿê³ âèçíà÷àº êåð³âíèê îðãàíó 
âëàäè – ñóá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã àáî ÖÍÀÏ.

Ïðè âèçíà÷åíí³ ìåòîäè÷íèõ ï³äõîä³â îö³íêè ÿêîñò³ íàäàí-
íÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã çàïðîïîíîâàíî âèêîðèñòîâó-
âàòè ðåêîìåíäàö³¿ Âñåñâ³òíüîãî àëüÿíñó ãðîìàäñüêî¿ ó÷àñ-
ò³ CIVICUS, çã³äíî ÿêèõ äî îñíîâíèõ ³íñòðóìåíò³â ìîí³òîðèíãó 
òà îö³íþâàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã íàëåæàòü òàê³: çâ³òè çà ðå-
çóëüòàòàìè îïèòóâàííÿ çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í; ìîí³òîðèíã òà 
îö³íþâàííÿ ç áîêó ãðîìàäè; çâ³òí³ êàðòêè ãðîìàäÿí; ñèñòåìà 
ïîêàçíèê³â ãðîìàäè; ñîö³àëüí³ àóäèòè.

Ìåòîäèêà «Òàºìíèé êë³ºíò» ó ïîð³âíÿíí³ ç ³íøèìè ìåòîäèêà-
ìè îïèòóâàííÿ ñïîæèâà÷³â ìàº ðÿä ïåðåâàã, çîêðåìà: òàºìí³ñòü ³ 
íåñïîä³âàíêà ïåðåâ³ðêè (äîçâîëÿº îö³íèòè ôàêòè÷íèé ð³âåíü îá-
ñëóãîâóâàííÿ); ðåàëüí³ñòü ³ õàðàêòåðí³ñòü ñèòóàö³é (äàº ï³äñòàâè 
îö³íèòè ä³¿ îáñëóãîâóþ÷îãî ïåðñîíàëó íà ïðàêòèö³); îö³íþâàííÿ 
ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóãè ç òî÷êè çîðó ñïîæèâà÷à (ùî º âàæëèâèì 
äëÿ ðîçðîáêè çàõîä³â ùîäî ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ).

Íà ïðàêòèö³ âèêîðèñòàííÿ ïåâíîãî ìåòîäè÷íîãî ï³äõîäó, 
ôîðìóâàííÿ çì³ñòó (ïåðåë³êó çàïèòàíü) àíêåòè çàëåæèòü â³ä 
ìåòè òà çàâäàíü ìîí³òîðèíãó, ÿê³ âèçíà÷àº êåð³âíèê îðãàíó 
âëàäè – ñóá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã àáî ÖÍÀÏ.

Âèçíà÷åíî äâà îñíîâí³ íàïðÿìè îðãàí³çàö³¿ òà ïðîâåäåí-
íÿ ìîí³òîðèíãó: ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó äåðæàâíèìè îðãà-
íàìè òà íåäåðæàâíà ôîðìà ìîí³òîðèíãó ÿêîñò³ íàäàííÿ àä-
ì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã.

Ðåêîìåíäîâàí³ òåðì³íè ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ÿêîñò³ 
íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã: îäèí ðàç â êâàðòàë – äëÿ 
öåíòð³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà îäèí ðàç íà ï³â-
ð³÷÷ÿ – äëÿ ³íøèõ ñóá’ºêò³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã. 
Çà íåîáõ³äíîñò³, îðãàíè äåðæàâíî¿ âëàäè ìîæóòü ïðîâîäèòè 
ìîí³òîðèíã äîäàòêîâî äî çàçíà÷åíèõ òåðì³í³â.

Çâ³ò çà ðåçóëüòàòàìè ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ïîäàºòüñÿ 
íà ðîçãëÿä êåð³âíèêà àäì³í³ñòðàòèâíîãî îðãàíó (ñóá’ºêòà íà-
äàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã) äëÿ ïðèéíÿòòÿ ð³øåíü ùîäî 
ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, óñóíåí-
íÿ âèÿâëåíèõ íåäîë³ê³â.
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Óäîñêîíàëåííÿ ïëàíóâàííÿ íà âèïàäîê êðèçè ë³êâ³äíîñò³ ó áàíêàõ
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çàãðîçè êðèçè (òðèãåðè) òà îïèñóþòüñÿ îðãàí³çàö³éí³ àñïåêòè âèêîíàííÿ àíòèêðèçîâèõ ïëàí³â.
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