
РЕФОРМУВАННЯ СФЕРИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ 

ПОСЛУГ В УКРАЇНІ: ПРАКТИЧНІЙ ВИМІР 

 

Розпочавши процес реформування місцевого самоврядування Україна 

стала на шлях євроінтеграції та почала передавати функції на місцевий 

рівень, щоб повноваження отримали ті органи, які знаходяться ближче до 

громадян та мають можливість реалізовувати їх найбільш успішно. Одним з 

основних завдань реформування виступає забезпечення доступності та якості 

публічних послуг. 

Сфера послуг в Україні, хоч і нова, але одна з найперспективніших 

галузей державного управління, яка швидко розвивається. Надання 

державними органами різноманітних адміністративних послуг громадянам 

чи юридичним особам – новий формат оцінки їхніх взаємовідносин. Одна з 

категорій таких відносин – адміністративні послуги. 

Послуга – це діяльність підприємств, організацій та окремих осіб, 

виконувана для задоволення чиїх-небудь потреб. Під «послугою» розуміється 

вид корисної діяльності, яка не створює матеріальних цінностей або 

самостійного виду продукту, а результат цієї діяльності споживається в 

процесі її здійснення. Термін «послуга» в нормативно-правових актах 

застосовується для регулювання суспільних відносин [1]. Певною мірою 

виокремлюються поняття «державна», «адміністративна», «муніципальна», 

«соціальна», «управлінська» послуга (Рисунок 1).  

Серед науковців, які ретельно досліджували сферу адміністративних 

послуг, слід назвати В. Авер’янова, І. Коліушка, Т. Коломоєць, О. Кузьменко, 

О. Остапенка, Г. Писаренка, Б. Савченка, В. Тимощука, В. Шамрая та ін.  

Багато видатних вчених одностайні в тому, що публічними є всі 

послуги, які надаються публічним сектором, за рахунок публічних коштів та 

за надання яких відповідальність несе публічна влада [2].   

 



державні послуги

надаються органами державної влади та державними
підприємствами, установами та організаціями. До державних послуг також належать послуги, які

надаються недержавними організаціями в порядку виконання делегованих повноважень. У цьому
випадку на перше місце для визначення природи послуги ставиться не безпосередній суб’єкт її

надання, а суб’єкт, який несе відповідальність за надання цієї послуги, та джерело фінансування
надання цього виду послуг, тобто вид бюджету

управлінські послуги
зміст функціональної діяльності державного органу стосовно

вироблення і реалізації державної політики з регулювання певного сектору економіки чи
соціального життя

муніципальні послуги

надаються органами місцевого самоврядування,
комунальними підприємствами, установами та організаціями. І хоча термін

“муніципальні” не вживається у вітчизняному законодавстві (в Конституції України та Законі
України “Про місцеве самоврядування в Україні” для характеристики діяльності самоврядних

інституцій використовується термін “комунальні”), він є більш вдалим, оскільки охоплює не лише
сферу “комунальних послуг”, що асоціюються з послугами водо- та теплозабезпечення, але й
стосується таких аспектів діяльності органів місцевого самоврядування, як розгляд звернень

громадян, управління об’єктами комунальної власності та інфраструктури тощо

соціальні послуги

комплекс правових, економічних, психологічних, освітніх, медичних,
реабілітаційних та інших заходів, спрямованих на окремі соціальні групи чи індивідів, які перебувають у складних 

життєвих ситуаціях та потребують сторонньої допомоги з метою поліпшення
або відтворення їх життєдіяльності, соціальної адаптації та повернення до повноцінного життя

адміністративні послуги

дія органу чи його апарату із забезпечення інтересів і свобод
фізичних та юридичних осіб у контексті законодавчо визначених порядків реалізації своїх

повноважень, що конкретизовані нормативно-правовими актами, зареєстрованими в законодавчо
визначеному порядку

 

Рисунок 1 – Визначення деяких видів послуг 

Джерело: побудовано авторами на основі [1] 

 

У літературних джерелах [3] науковці також зазначають, що вживання 

терміну «адміністративні послуги» є більш доцільним і коректним, оскільки 

вказується на суб’єкт, який надає такі послуги, – на адміністрацію 

(адміністративні органи) та владно-публічну (адміністративну) природу 

діяльності щодо надання цих послуг. На думку К. Афанасьєва, яку 

підтримують автори, адміністративними послугами є публічні послуги, що 

надаються органами виконавчої влади, виконавчими органами місцевого 

самоврядування й іншими уповноваженими суб’єктами, і надання яких 

пов’язане з реалізацією владних повноважень [4].  

На рисунку 2 наведено найбільш розповсюджену класифікацію 

адміністративних послуг. 



за рівнем встановлення 
повноважень щодо надання 

адміністративних послуг та видом 
правового регулювання процедури 

їх надання

за критерієм платності

· адміністративні послуги з централізованим регулюванням 
(закони, акти Кабінету Міністрів);

· адміністративні послуги з локальним регулюванням (акти органів 
місцевого самоврядування);

· адміністративні послуги зі «змішаним» регулюванням (коли має 
місце одночасно і централізоване, і локальне регулювання)

· платні послуги;
· безоплатні послуги

за предметом (характером) питань, 
щодо вирішення яких звертаються 

приватні особи

· підприємницькі (господарські) послуги;
· соціальні послуги;
· земельні послуги;
· будівельно-комунальні послуги тощо

за вмістом адміністративної 
діяльності щодо

надання адміністративної послуги

· реєстрація, надання дозволу (ліцензії), сертифікація, атестація, 
верифікація, нострифікація, легалізація, встановлення статусу 
тощо. 

за категорією одержувачів надання 
послуг

· послуги для громадян;
· послуги для підприємців (юридичні і фізичні і особи)

 

Рисунок 2 – Класифікація адміністративних послуг 

Джерело: побудовано авторами на основі [8] 

 

Однак, починаючи з 80-х років ХХ ст. в багатьох розвинених країнах 

(Великобританія, США, Канада, Нідерланди, Швеція, Фінляндія та ін.) 

змінилися пріоритети у сфері відносин між громадянами цих країн та 

органами публічної влади. Основним у своїй діяльності вони почали вважати 

надання якісних адміністративних послуг, беручи до уваги те, що людина, її 

права, свободи та законні інтереси є найвищою соціальною цінністю. 

Відповідно, громадяни у відносинах із владою є не прохачами, а 

споживачами послуг. Держава в особі публічних суб’єктів орієнтується на 

потреби особи, так само як у приватному секторі надавачі послуг 

орієнтуються на потреби споживача (“клієнта”), його запити та очікування. 

Зазначене фактично і було початком упровадження доктрини “служіння” 

(“надання послуг”). Отже, основою доктрини адміністративних послуг є 

концепція служіння держави (влади) людині (суспільству), тому категорія 

“послуг” у своїй основі має те саме навантаження, що й у приватному 



секторі, – це діяльність щодо задоволення певних потреб особи, яка 

здійснюється за зверненням цієї особи [5, 6].  

На доктринальному рівні адміністративну послугу науковці 

розглядають у двох аспектах: 1) як публічно-владну діяльність 

уповноваженого органу, спрямовану на забезпечення (юридичне 

оформлення) умов для реалізації прав фізичної або юридичної особи, яка 

здійснюється за заявою цієї особи; 2) як результат публічно-владної 

діяльності адміністративного органу, спрямованої на забезпечення 

(юридичне оформлення) умов для реалізації суб’єктивних прав фізичної або 

юридичної особи, яка здійснювалась за заявою особи. 

Формалізоване визначення терміну містить Закон України «Про 

адміністративні послуги» від 06.09.2012 р. №5203-VI (в редакції від 

01.01.2016 р.): «адміністративна послуга – це результат здійснення владних 

повноважень суб’єктом надання адміністративних послуг за заявою 

фізичної або юридичної особи, спрямований на набуття, зміну чи припинення 

прав та/або обов’язків такої особи, відповідно до закону». Мета 

запровадження,  полягає у створенні такої взаємодії між уповноваженими 

органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування та іншими 

суб’єктами владних повноважень, за яких якісні адміністративні послуги 

будуть надаватися без черг, паперової тяганини й бюрократизму [7].  

Адміністративні послуги – це публічні (державні та муніципальні) 

послуги, що надаються органами виконавчої влади, виконавчими 

органами місцевого самоврядування та іншими уповноваженими суб'єктами, 

і надання яких пов'язане з реалізацією владних повноважень [8]. 

Поняття «адміністративна послуга» використовується, насамперед, у 

країнах у таких країнах як Велика Британія, Канада, США, Фінляндія, Швеція. 

Також у багатьох країнах континентальної Європи домінуючим залишається 

традиційний підхід нормативного визначення відносин між владою і 

приватними особами через використання таких категорій, 

як «повноваження», «функції» та «завдання» адміністративних органів. Крім 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%94%D0%B5%D1%80%D0%B6%D0%B0%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%92%D0%B8%D0%BA%D0%BE%D0%BD%D0%B0%D0%B2%D1%87%D0%B0_%D0%B2%D0%BB%D0%B0%D0%B4%D0%B0
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9C%D1%96%D1%81%D1%86%D0%B5%D0%B2%D0%B5_%D1%81%D0%B0%D0%BC%D0%BE%D0%B2%D1%80%D1%8F%D0%B4%D1%83%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D0%BE%D0%B2%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%92%D0%B5%D0%BB%D0%B8%D0%BA%D0%B0_%D0%91%D1%80%D0%B8%D1%82%D0%B0%D0%BD%D1%96%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9A%D0%B0%D0%BD%D0%B0%D0%B4%D0%B0
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%83%D1%87%D0%B5%D0%BD%D1%96_%D0%A8%D1%82%D0%B0%D1%82%D0%B8_%D0%90%D0%BC%D0%B5%D1%80%D0%B8%D0%BA%D0%B8
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A4%D1%96%D0%BD%D0%BB%D1%8F%D0%BD%D0%B4%D1%96%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A8%D0%B2%D0%B5%D1%86%D1%96%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A0%D0%BE%D0%BC%D0%B0%D0%BD%D0%BE-%D0%B3%D0%B5%D1%80%D0%BC%D0%B0%D0%BD%D1%81%D1%8C%D0%BA%D0%B0_%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BE%D0%B2%D0%B0_%D1%81%D1%96%D0%BC%27%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D0%BE%D0%B2%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D1%8F
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A4%D1%83%D0%BD%D0%BA%D1%86%D1%96%D1%8F_(%D1%81%D0%BE%D1%86%D1%96%D0%BE%D0%BB%D0%BE%D0%B3%D1%96%D1%8F)


того, у вітчизняній літературі часто вживалося поняття «управлінські 

послуги», яке, на думку провідних науковців у даній сфері, є менш вдалим 

[9]. 

Адміністративні послуги є провідним засобом реалізації прав громадян 

у сфері виконавчої влади, адже абсолютна більшість справ, що вирішуються 

органами публічної адміністрації, ініціюються самими громадянами і 

стосуються їхніх суб'єктивних прав [8]. 

Розуміння юридичного змісту такого явища як адміністративні послуги 

дозволяє впроваджувати нові організаційні форми надання адміністративних 

послуг – створювати «універсами послуг» [10].  

У той же час, основними проблемами системи надання 

адміністративних послуг ще у Концепції проекту Закону України "Про 

адміністративні послуги" (2009 рік) були визнані наступні: наявність 

непередбачених законами видів адміністративних послуг; поділ 

адміністративної послуги на кілька платних послуг; перекладення обов'язків 

адміністративних органів із збирання довідок або погодження документів на 

фізичних та юридичних осіб; вимагання від фізичних та юридичних осіб 

документів, не визначених законодавством або у не передбаченій 

законодавством формі; необґрунтоване справляння плати або необґрунтовано 

великі розміри плати за надання окремих видів адміністративних послуг; 

встановлення в адміністративному органі графіка приймання громадян у 

незручний для них час; необґрунтовано тривалий строк надання окремих 

послуг; обмеженість доступу до інформації, необхідної для отримання 

адміністративних послуг; неналежне законодавче регулювання процедурних 

питань надання послуг; фактичне зобов'язування фізичних та юридичних осіб 

отримувати супутні платні послуги; віднесення до повноважень одного 

органу здійснення контролю і надання відповідних послуг; ставлення до 

фізичних та юридичних осіб як до прохачів, орієнтація не на задоволення 

потреб особи, а на формальне дотримання процедури [11].  

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9A%D0%BE%D0%BB%D1%96%D1%83%D1%88%D0%BA%D0%BE_%D0%86%D0%B3%D0%BE%D1%80_%D0%91%D0%BE%D1%80%D0%B8%D1%81%D0%BE%D0%B2%D0%B8%D1%87
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D1%86-3
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D1%86-3
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1


Слід відзначити, що сьогодні впроваджений в Україні формат 

отримання адміністративних послуг якісно різниться від того, що існував, а 

більшість коло проблемних питань дуже звузилось.   

Якість адміністративних послуг у тому ж документі пропонується 

оцінювати за певними критеріями (Рисунок 3). 
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задоволення потреби фізичної або юридичної особи в адміністративній 

послузі

надання адміністративної послуги в установлений законом строк

фактична можливість фізичних та юридичних осіб звернутися за 

адміністративною послугою

урахування інтересів та потреб отримувачів послуг у процесі організації 

надання адміністративних послуг

безперешкодне одержання необхідної для отримання адміністративної 

послуги інформації, яка розміщується на інформаційних стендах в 

адміністративних органах, на їх веб-сайтах, друкується в офіційних 

виданнях та буклетах

ввічливе (шанобливе) ставлення до отримувача адміністративної послуги

належний рівень кваліфікації працівників адміністративного органу

 

Рисунок 3 – Основні критерії якості надання адміністративних 

послуг в Україні 

Джерело: побудовано авторами на основі [11] 

 

Закон [12] регламентує організацію роботи центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП), створення яких є одним з ключових 

моментів реформування місцевого самоврядування. 

До базових адміністративних послуг можна віднести послуги з 

реєстрації актів громадянського стану, місця проживання і видачі (обміну) 

паспортних (ідентифікаційних) документів, нерухомості, суб’єктів 

господарювання, транспортних засобів та видачі (обміну) посвідчень водія 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1


тощо. Тобто послуги, з отриманням яких протягом життя зіштовхується 

абсолютна більшість громадян. 

Крім цього, у багатьох ЦНАПах забезпечено доступ до додаткових 

супутніх послуг. Тобто відбувається практична реалізація одного з принципів 

надання адміністративних послуг, а саме – територіальна доступність та 

зручність (зосередження усіх виконавчих органів в одному приміщенні 

певної громади). 

Можна підсумувати, що переваги від нових форм надання 

адміністративних послуг, зокрема створення ЦНАПів, виникли не лише у 

громадян та бізнесу (це стосується, насамперед, зручності та доступності 

послуг). Позитивні моменти для керівництва міста та працівників органів 

влади є не менш вагомими, а саме: задоволені громадяни, упорядковані 

умови праці, раціональні процедури прийняття рішень, мінімізація умов для 

корупції та зловживань, покращений інвестиційний клімат [7]. 

Окремим, на думку авторів, позитивним моментом також можна 

виділити створення Єдиного державного порталу адміністративних послуг 

(детальніше за посиланням https://my.gov.ua/), який містить окремі розділи 

для громадян та для бізнесу (рисунок 4). 

 З 2015 року і донині EUAM Ukraine (European Union Advisory Mission 

Ukraine) підтримує та супроводжує процес реформування основних 

адміністративних структур. Однією з них стала система сервісних центрів 

МВС України.  

Головний сервісний цент МВС та його підрозділи почав діяти з 

28.10.2015 року. Постановою Кабінету Міністрів України № 889 «Про 

утворення територіальних органів з надання сервісних послуг Міністерства 

внутрішніх справ» було прийнято рішення щодо ліквідації 228 міжрайонних 

реєстраційно-екзаменаційних відділів (МРЕВ) та утворено нові сервісні 

центри МВС. Завданнями таких центрів є надання простих і зрозумілих 

послуг. 

 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1
https://my.gov.ua/


 

Рисунок 4 – Основні розділи Єдиного державного порталу 

адміністративних послуг 

 

Головний сервісний центр МВС (детальніше за посиланням: 

https://hsc.gov.ua/) (ГСЦ МВС) – згідно з концепцією реформи державного 

управління бере безпосередню участь у реалізації державної політики у сфері 

надання адміністративних послуг та є міжрегіональним територіальним 

органом Міністерства внутрішніх справ. Серед основних функцій та послуг 

сервісних центрів МВС – видача та обмін посвідчень водія, реєстрація та 

перереєстрація транспортних засобів, видача та зберігання номерних знаків, а 

також оформлення дозволу на перевезення небезпечних вантажів тощо 

(повний перелік послуг за посиланням https://hsc.gov.ua/index/poslugi/). На 

рисунку 5 представлено основні результати діяльності сервісних центрів 

МВС. Окремо слід підкреслити позитивні зрушення відносно надання 

відкритої інформації стосовно результатів діяльності, яка доступна кожному 

громадянину. Зазначене підкреслює прозорість надання адміністративних 

послуг сервісними центрами МВС. 

https://hsc.gov.ua/
https://hsc.gov.ua/index/poslugi/


 

 

Рисунок 5 – Основні результати діяльності сервісних центрів МВС 

України [13] 

 

У грудні 2018 року за підтримки проєкту USAID/UK aid «Прозорість та 

підзвітність у державному управлінні та послугах/TAPAS» запустили 

електронний кабінет водія (e-driver.hsc.gov.ua). Онлайн-сервіс надає 

актуальну інформацію про транспортні засоби, а також можливість 

скористатися деякими послугами сервісних центрів МВС онлайн (Рисунок 6). 

Тепер онлайн можна: побачити повну інформацію про всі ТЗ, що перебуває у 

власності; перевірити усі накладені штрафи за порушення ПДР та за 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1


необхідності сплатити їх; записатися в електронну чергу до сервісного 

центру МВС на конкретний час; зробити замовлення індивідуальних 

номерних знаків; перевірити будь-яке авто, зареєстроване в Україні, за VIN-

кодом (сплачується окремо). 

 

Рисунок 6 – Результати діяльності електронного кабінету водія за 

2019 рік [13] 

 

У сервісних центрах МВС нового зразка також запроваджено проєкт 

«Таємний клієнт» (Рисунок 7), метою якого є покращення якості надання 

послуг на підставі відгуків клієнтів. Протягом 2019 року від клієнтів, які 

отримали послуги в сервісних центрах МВС, надійшло 1056 анкет. 

Проведений аналіз анкет засвідчує, що 82 % з них містили позитивні відгуки 

або конкретні пропозиції для вдосконалення роботи сервісних центрів. 

У 2019 році 25 мобільних сервісних центрів МВС здійснили 1,8 тисячі 

виїздів, під час яких надали 33,4 тисячі послуг, що майже вдвічі перевищує 

показники з моменту запуску роботи мобільних сервісних центрів МВС у 

2017 році. МСЦ МВС – це пересувні сервісні центри МВС, що працюють за 

графіком у віддалених населених пунктах, у яких немає стаціонарних 

сервісних центрів МВС.  

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1


 

Рисунок 7 – Приклад звітування щодо результатів впровадження 

проєкту «Таємний клієнт» за березень та травень 2020 року [13] 

 

Згідно звіту ГСЦ МВС наразі в Україні функціонують 156 сервісних 

центрів МВС, 123 сервісні центри МВС нового зразка надають послуги за 

принципом «єдиного вікна» у форматі відкритого офісу. 

Підкреслимо, що основною метою діяльності вищезгаданих центрів 

виступає якість надання адміністративних послуг (прозорі офіси, швидкість 

надання послуг, електронна черга, система відгуків, онлайн спостереження за 

роботою через сайт, наявність дитячих куточків, банківських відділень 

тощо), а не кількість функцій, що виконуються.  

Отже, пріоритетом реформи також виступає якісне надання 

адміністративних послуг та клієнтоорієнтований персонал, у зв’язку із чим 

відбувається поступове оновлення кадрового складу, впроваджується 

система стажування та перепідготовки кадрів. 

Принципова відмінність послуги від товару, як зазначалося раніше, і 

полягає у тому, що створення послуги та її споживання відбувається 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1


одночасно. Надання послуг пов’язане з необхідністю тісної комунікації – 

співпраці з клієнтом (споживачем послуг). Комунікація у сервісі виступає 

основним інструментом діяльності, тому ступінь порозуміння надавача 

послуги з клієнтом впливає на її якість. Ідея сервісу та сервісної комунікації в 

державних адміністративних інституціях є відносно новою. Тому багато хто 

ототожнює професійну комунікацію із необхідністю подобатись клієнту, 

запобігливістю, або навпаки – з можливістю скористатися «безпорадністю» 

клієнта, який звернувся по адміністративну послугу. Введення європейських 

стандартів у систему надання адміністративних послуг передбачає 

дотримання принципу клієнтоорієнтованості [14]. 

Тому професійна комунікація набуває вирішального значення. Вона є 

необхідним інструментом забезпечення зв’язку між функціональними 

елементами системи. У даній сфері ГСЦ МВС закладено відповідні кроки, 

що дозволять впровадити нову модель управління персоналом (Рисунок 8). 

 

Рисунок 8 – Заходи, що спрямовані на впровадження нової моделі 

управління персоналом у сервісних центрах МВС [13] 

 

Нажаль, негативним моментом у діяльності сервісних центрів, за 

результатами досліджень,  поки що є існування проблеми перетину 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%B4%D0%BC%D1%96%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%96_%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8#cite_note-%D0%B9-1


особистісної та професійної позицій працівників сервісу, що виявляється у 

схильності співробітників спілкуватись з клієнтами та колегами так само, як і 

з близьким оточенням. Однак, одразу відзначимо, що дана проблема 

притаманна не лише визначеній сфері, а й більшості публічних установ, що 

діють в Україні. Таким чином, зростає ризик емоційних зривів, порушення 

норм робочої поведінки. Бажання «подобатись» клієнту та значущість 

симпатії/антипатії до нього створюють передумови для розгортання 

невротичних реакцій, пов’язаних із нездатністю утримувати (відновлювати) 

професійну позицію. Подібні установки призводять до підміни професійних 

оцінок ситуації емоційними (замість орієнтації на вирішення запиту клієнта 

виникає образа на «невдячних» або «вічно невдоволених» клієнтів), що стає 

причиною вигоряння, появи професійного цинізму й виявляється в 

нетолерантному або байдужому ставленні до клієнтів [14].  

Отже, даному питанню слід приділяти більше уваги в умовах 

впровадження сучасних реформ державного управління на всіх рівнях, також 

необхідним є використання сучасних моделей управління змінами, що 

дозволять зменшити опір співробітників у процесі реформування у сфері 

надання послуг.  
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