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КРИТЕРІЇ ОЦІНКИ ЯКОСТІ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ
(на прикладі аналізу даних репрезентативного опитування фізичних 

і юридичних осіб-суб’єктів звернень до Центру надання адміністративних послуг в м. Одесі)

Ñòàòòÿ ïðèñâÿ÷åíà ðåàëüíîìó âèÿâëåííþ ñòàíó ñïðàâ ó ñôåð³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã íà ïðèêëàä³ 
ðåïðåçåíòàòèâíîãî ñîö³îëîã³÷íîãî îïèòóâàííÿ ô³çè÷íèõ ³ þðèäè÷íèõ îñ³á-ñóá’ºêò³â çâåðíåíü äî Öåíòðó íàäàííÿ 
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã â ì. Îäåñ³ ó 2019 ðîö³. Çàïðîâàäæåííÿ â ïðàêòè÷íó ä³ÿëüí³ñòü îðãàí³â âëàäè åôåêòèâíî¿ 
ìåòîäîëîã³¿ ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó òà êîíòðîëþ çà ÿê³ñòþ íàäàííÿ ïîñëóã – º îäí³ºþ ç íàéàêòóëüí³ø³õ ïðîáëåì 
ñüîãîäåííÿ. Àâòîðè çâåðòàþòü óâàãó íà òå, ùî âàæëèâî, ùîá öÿ ä³ÿëüí³ñòü áóëà ñèñòåìíîþ ³ ñèñòåìàòè÷íîþ, à íå 
ñèòóàòèâíîþ é åï³çîäè÷íîþ. Çàïðîïîíîâàíà ñèñòåìà îö³íþâàííÿ îõîïëþº äåê³ëüêà ³íñòðóìåíò³â, à ñàìå îïèòóâàíÿ 
ïðîâîäèëîñü ñåðåä ô³çè÷íèõ ³ þðèäè÷íèõ îñ³á-ñóá’ºêò³â, ÿê³ çâåðòàëèñü äî Öåíòðó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ 
ïîñëóã â ì. Îäåñ³. Àâòîðè ñòâåðäæóþòü, ùî åôåêòèâíà ñèñòåìà îö³íþâàííÿ äàñòü çìîãó îäåðæóâàòè îá’ºêòèâíó 
³íôîðìàö³þ ùîäî ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã. Òàêà ñèñòåìà ìîæå ñòàòè îñíîâîþ äëÿ îïåðàòèâíîãî óõâàëåííÿ 
óïðàâë³íñüêèõ ð³øåíü ç ìåòîþ ðåàëüíîãî ïîë³ïøåííÿ òà íàáëèæåííÿ ð³âíÿ ÿêîñò³ ïîñëóã äî ïîòðåá çàìîâíèê³â. 
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THE CRITERIA FOR ASSESSING THE QUALITY 
OF ADMINISTRATIVE SERVICES PROVISION

(the case of data analysis of a representative survey of individuals 

and legal entities-subjects’ appeals to the Center for Administrative Services in Odessa)

The article is devoted to the real identification of the state of affairs in the field of administrative services on the example 
of a representative sociological survey of individuals and legal entities-subjects of appeals to the Center for Administrative 
Services in Odessa in 2019. The introduction of an effective methodology for monitoring and controlling the quality of 
service provision in the practice of public authorities is one of the most pressing problems of today. The authors draw 
attention to the fact that it is important that this activity be systematic and systematic, and not situational and episodic. 
The proposed evaluation system covers several tools, namely the survey was conducted among individuals and legal entities 
that applied to the Center for Administrative Services in Odessa. The authors argue that an effective evaluation system will 
provide objective information on the quality of service delivery. Such a system can be the basis for prompt management 
decisions in order to actually improve and bring the quality of services closer to customer needs. 
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У процесі децентралізації  особли-

ва відповідальність щодо створення 

належних ЦНАП лежить на ОМС. 

Розвиток і вдосконалення системи 

надання адміністративних послуг та формування 

оптимальної  мережі Центрів надання адміністратив-

них послуг є одним з основних пріоритетів процесу де-

централізації . В останній час ситуація в Украї ні щодо 

надання адміністративних послуг поступово змінюєть-

ся на краще [1]. Цьому сприяє передання більшої  кіль-

кості повноважень органам місцевого самоврядування 

щодо надання основних груп послуг, підготовка зруч-

них приміщень і формування належної  інфраструктури 

надання послуг, зокрема в новостворених об’єднаних 

територіальних громадах, що забезпечує наближення 

адміністративних послуг до замовників [2]. Саме від 

бачення й  участі керівництва ОМС залежить позитив-

ний  результат і задоволеність громадян якістю послуг. 

Важливим у цьому процесі є формування єдиних 

Постановка 

проблеми
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