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У статті розглянуто системи комплексної оцінки ефективності впровадження нових форм

організації взаємодії органів виконавчої влади зі споживачами державних послуг, концепція

суспільної цінності, а також модель, що описує механізм впливу на суспільну цінність, яка ство-

рюється органами виконавчої влади, нові форми їх взаємодії зі споживачами державних по-

слуг. Зазначено, що надання послуг знаходиться в прямій залежності від кількості трансакцій,

що здійснюються споживачами за допомогою різних форм організації взаємодії. Запропоно-

вано, комплексну систему, яка передбачає два основних напрями оцінки впроваджуваної нової

форми: оцінку засобів та інструментів досягнення кінцевих результатів (підвищення якості дер-

жавного управління та суспільної цінності), а також оцінку впливу нових форм на підвищення

задоволеності споживачів послугами, результати діяльності органів виконавчої влади, а також

підвищення довіри інститутів влади.

The article deals with the systems of complex evaluation of the effectiveness of the introduction of

new forms of organization of interaction between executive authorities and consumers of public

services, proposed in this section, the concept of social value, the analysis of which was conducted

in the first section, as well as a model describing the mechanism of influence on the social value,

which created by executive authorities, new forms of their interaction with consumers of public

services. It is noted that the provision of services is directly dependent on the number of transactions

carried out by consumers through various forms of interaction organization. It is determined that in

order to assess the economic effects of the introduction of new forms, it is proposed to use an internal

expert assessment, where an internal expert assessment allows to analyze the changes in efficiency

achieved through the development of a new form of interaction — optimization of business processes,

productivity increase, and the dynamics of cost effectiveness. It is noted that the analysis and

comparison of the results obtained in different areas of evaluation within the framework of the

integrated system will allow more accurately, at least, to assess at a qualitative level the various

benefits / losses associated with the introduction of the new form and, consequently, contribute to

understanding socio-economic efficiency of investments into a new form of organization of

interaction. The correlation of the evaluation results from different directions, indicators and criteria,

allocated in this system, makes it possible to more precisely determine the problems of the

development of new forms of interaction between executive authorities and consumers of public

services. A comprehensive system is proposed that includes two main areas for evaluating the

implementation of the new form: assessment of tools and tools for achieving the final results

(improving the quality of public administration and public value), as well as assessing the impact of

new forms on improving customer satisfaction with services, performance of executive authorities,

as well as increased confidence in the institutions of power. It is substantiated that the system of
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АКТУАЛЬНІСТЬ ДОСЛІДЖЕННЯ
Необхідно відзначити, що в Україні вивчення попи-

ту на нові форми організації взаємодії з боку спожи-
вачів поки не приділяється належної уваги. У 2016 році
було проведено пілотне дослідження, присвячене ана-
лізу попиту на електронні послуги в Києві, в рамках якого
було опитано представників комерційних і некомерцій-
них організацій, а також органів державного управлін-
ня. Дослідження виявило низьку поінформованість про
електронні державні послуги та їх вигоди, а також не-
довіру сайтам і порталам органів державного управлін-
ня як джерел інформації. Всі опитані респонденти
відзначили значне перевищення потенційного попиту на
електронні послуги над їх пропозицією. Проблема сла-
бо розвинутого пропозиції електронних державних по-
слуг погіршується слабкою політикою маркетингу і про-
сування реалізованих проектів, що, в свою чергу, обме-
жує формування попиту [1, c. 11].

Зрозуміло, що найближчим часом у зв'язку з прий-
няттям Концепції формування електронного уряду в Ук-
раїні, а також з початком розробки державного порта-
лу державних послуг, потрібно більш широке вивчення
переваг споживачів і розвиток методик для систематич-
ного моніторингу попиту і ступеня задоволеності спо-
живачів від взаємодії з органами виконавчої влади в
новому форматі.

АНАЛІЗ НАУКОВИХ ДОСЛІДЖЕНЬ
ТА ПУБЛІКАЦІЙ

Проблеми управління, управлінських процесів, мож-
ливі шляхи їх розв'язання досліджено у працях зару-
біжних учених М. Мескона, М. Альберта, Ф. Хедоурі,
Г.В. Атаманчука, В.Г. Афанасьєва, а також українських —
В.Б. Авер'янова, Ю.С. Шемшученка та багатьох інших.
Окрім цього, заслуговують на увагу роботи фахівців, які

complex estimation allows to compare the dynamics of the indicators obtained during the external

expert assessment, and as a result of consumer research (correlate the change in the qualitative

characteristics of the new form of organization of interaction with the demand dynamics on the state

services provided in its framework and the degree of customer satisfaction service). Contribution to

the development of policies for the development of new forms of interaction organization can also

make correlation of indicators of their effectiveness in improving the quality of public administration

(estimated mainly through consumer surveys) with indicators of their external expert assessment.

Ключові слова: органи виконавчої влади, електронні державні послуги, інститути влади, якість дер-
жавного управління, експертна оцінка, оптимізація бізнес-процесів.

Key words: executive power bodies, electronic government services, institutions of power, quality of public
administration, expert assessment, business process optimization.

провели дослідження процесів керування в різних окре-
мих сферах державного управління (у галузях економ-
іки та суспільного життя), — З.С. Гладуна, В.М. Колпа-
кова та ін.

МЕТА ДОСЛІДЖЕННЯ
Метою дослідження є сучасні форми організацій-

ної взаємодії для підвищення якості державного управ-
ління, за рахунок створення сучасного механізму реа-
лізації стратегії розвитку країни.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ

В основу системи комплексної оцінки ефективності
впровадження нових форм організації взаємодії органів
виконавчої влади зі споживачами державних послуг,
покладені концепція суспільної цінності, а також мо-
дель, що описує механізм впливу на суспільну цінність,
яка створюється органами виконавчої влади, нові фор-
ми їх взаємодії зі споживачами державних послуг.

Комплексна система передбачає два основних на-
прями оцінки впроваджуваної нової форми: оцінку за-
собів та інструментів досягнення кінцевих результатів
(підвищення якості державного управління та суспіль-
ної цінності), а також оцінку впливу нових форм на підви-
щення задоволеності споживачів послугами, результа-
ти діяльності органів виконавчої влади, а також підви-
щення довіри інститутів влади [2, c. 13]. В рамках пер-
шого напряму оцінюється створений потенціал нової
форми організації взаємодії в підвищенні якості держав-
ного управління та суспільної цінності. Виходячи з ана-
лізу, до основних засобів і інструментів підвищення
якості державного управління за допомогою розвитку
нових форм нами були віднесені: кількість і якість дер-
жавних послуг, що надаються за допомогою нової фор-
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ми, розвиток в її рамках методів управління взаємовід-
носинами з клієнтами, а також забезпечення прозорості,
підзвітності та інтерактивності у взаємодії [3, c.178]. Для
оцінки перерахованих груп засобів і інструментів вико-
ристовується метод зовнішньої експертної оцінки. Ре-
зультати зовнішньої експертної оцінки дають уявлення
про якість нової форми, що виражаються через су-
купність технологічних і організаційних характеристик.

У наукових роботах і практичних дослідженнях най-
більший розвиток отримали методики зовнішньої екс-
пертної оцінки таких нових форм взаємодії, як сайти і
портали органів влади [4, c. 15]. Потенціал нової фор-
ми організації взаємодії також безпосередньо залежить
від економічних вигод, що досягаються за рахунок її
впровадження і розвитку. Для оцінки економічних
ефектів впровадження нових форм пропонується вико-
ристовувати внутрішню експертну оцінку. Внутрішня
експертна оцінка дозволяє провести аналіз змін в ефек-
тивності, що досягаються завдяки розвитку нової фор-
ми взаємодії — оптимізації бізнес-процесів, підвищен-
ня продуктивності, динаміки ефективності витрат. Важ-
ливим елементом внутрішньої експертної оцінки є по-
рівняння вартості надання послуг в різних форматах і
оцінка динаміки питомих витрат на надання державних
послуг у міру переходу споживачів на нові форми орга-
нізації взаємодії. Необхідно підкреслити, що подібні
дослідження проводяться як самими органами держав-
ного управління.

Так, наприклад, дослідження, проведене в депар-
таменті по автотранспорту штату Аляска, показало, що
з розвитком нових, заснованих на використанні мережі
Інтернет, форм організації взаємодії зі споживачами для
надання даної послуги, питомі витрати на оновлення
реєстраційних номерів автомобілів скоротилися на 53%
[5, c.16]. Дослідження також показують, що ефек-
тивність витрат, що досягається за допомогою розвит-
ку нового формату надання послуг, знаходиться в
прямій залежності від кількості трансакцій, що здійсню-
ються споживачами за допомогою різних форм органі-
зації взаємодії (від ступеня перемикання споживачів на
нові форми) [6, c. 136].

Потенціал нової форми організації взаємодії в підви-
щенні якості державного управління залежить від її
технологічної доступності і попиту з боку споживачів.
Таким чином, третій блок показників для оцінки пе-
редбачає проведення досліджень споживачів — оцінку
доступності нових форм організації взаємодії, а також
сприйняття нової форми взаємодії фактичними і / або
потенційними споживачами послуг (бажання споживачів
переходити на нові канали взаємодії з органами вико-
навчої влади).

Результати дослідження споживачів дозволяють
оцінити поточну і потенційну (плановану) затребуваність
нової форми організації взаємодії. Як приклад подібних
досліджень можна назвати TNS Government Online: An
International Perspective, Taylor Nelson Sofres, Melbourne
2001—2003.

Другий напрям оцінки пов'язано з аналізом впливу
нових форм організації взаємодії на три складових сус-
пільної цінності — Державні послуги, результати діяль-
ності органів виконавчої влади, а також довіру [7, c.
145]. Таким чином, у рамках другого напрямку оцінки з

використанням різних методів аналізується розкриття
потенціалу нової форми в підвищенні якості державно-
го управління. Аналіз результативності нової форми
(підвищення суспільної цінності діяльності органів ви-
конавчої влади) — передбачає, перш за все, оцінку нової
форми споживачами з точки зору її впливу на ступінь
задоволеності обслуговуванням, довіру органам вико-
навчої влади, а також результативність їх діяльності [8,
c. 445]. Такий аналіз може проводитися шляхом анке-
тування споживачів (наприклад, в режимі он-лайн при
оцінці порталів або веб-сайтів), а також оцінки кількості
споживачів нової форми організації взаємодії.

Аналіз і зіставлення результатів, отриманих за
різними напрямами оцінки в рамках комплексної систе-
ми, дозволить більш точно, принаймні, на якісному рівні
оцінювати різноманітні вигоди / втрати, які пов'язані з
впровадженням нової форми, і, отже, внести вклад в
розуміння соціально-економічної ефективності інвес-
тицій в нову форму організації взаємодії [9, c. 265].

Співвіднесення результатів оцінки з різних напрямків,
показниками та критеріями, виділеним в даній системі,
дає можливість більш точного визначення проблем роз-
витку нових форм взаємодії органів виконавчої влади з
споживачами державних послуг. Так, наприклад, низька
затребуваність нової форми організації взаємодії при
високих зовнішніх експертних оцінках її потенціалу, мо-
жуть свідчити про низьку обізнаність споживачів або про
низький рівень її технологічної доступності [10, c. 87].

Система комплексної оцінки дозволяє зіставляти
динаміку показників, отриманих в ході зовнішньої екс-
пертної оцінки, і в результаті дослідження споживачів
(співвідносити зміна якісних характеристик нової фор-
ми організації взаємодії з динамікою попиту на надані в
її рамках державні послуги і ступеня задоволеності спо-
живачів обслуговуванням). Внесок у розробку політи-
ки розвитку нових форм організації взаємодії може та-
кож внести співвіднесення показників їх результатив-
ності в підвищенні якості державного управління (що
оцінюються в основному за допомогою опитувань спо-
живачів) з показниками їх зовнішньої експертної оцін-
ки [11, c. 345]. Ці зіставлення можуть бути основою для
виявлення найбільш значущих чинників у досягненні
кінцевих результатів.

ВИСНОВКИ
Діяльність органів виконавчої влади безпосередньо

або непрямим чином впливає на всі представлені в даній
системі показники для оцінки. Отже, діагностика про-
блем нової форми організації взаємодії на основі за-
пропонованої системи оцінки, дозволить підвищити
ефективність управлінських рішень щодо подолання
виявлених проблем. Результати оцінки можуть вносити
вклад в розробку політики просування нових, заснова-
них на ІКТ, форм організації взаємодії органів виконав-
чої влади з споживачами або розвитку громадських
місць доступу до них.

Розроблена система комплексної оцінки може ви-
користовуватися на різних етапах планування, розроб-
ки, впровадження та функціонування нових форм орган-
ізації взаємодії органів виконавчої влади з споживача-
ми державних послуг. Так, наприклад, на етапі плану-
вання і розробки, пропоновані в рамках системи оці-
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ночні критерії та індикатори можуть бути використані
для аналізу споживачів (їх переваг і очікувань), для про-
ведення бенчмаркінгу вже реалізованих проектів та роз-
робки стандартів якості окремих характеристик нових
форм організації взаємодії і підтримуваних ними послуг.
На етапі функціонування нової форми організації взає-
модії система комплексної оцінки дозволяє проводити
моніторинг ефективності та результативності нової фор-
ми. Результати оцінки можуть служити основою для
прийняття широкого спектра управлінських рішень (на-
приклад, щодо вдосконалення характеристик нових
форм взаємодії і розширенню спектра державних по-
слуг, що надаються з їх допомогою).
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