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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè ó çàãàëüíîìó 
âèãëÿä³. Ðîçãëÿä ïèòàííÿ çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³ 
ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â ïóáë³÷íîãî óïðàâ-
ë³ííÿ çà óìîâ ñóá’ºêòíî-îð³ºíòîâàíîãî ðîçâèòêó 
âêàçàíî¿ ä³ÿëüíîñò³ ìàº ´ðóíòóâàòèñÿ íà ïåâíèõ 
êðèòåð³ÿõ, çà ÿêèìè áóäå âèçíà÷àòèñÿ åôåêòèâ-
í³ñòü ïðîöåñ³â ñåðâ³ñíîãî ñïðÿìóâàííÿ, ÿê³ ïîâ’ÿ-
çàí³ ç íàäàííÿì ïóáë³÷íèõ ïîñëóã. Ïðîáëåìàòèêà 
ùîäî âèçíà÷åííÿ âêàçàíèõ êðèòåð³¿â ïîëÿãàº 
íå ó ç’ÿñóâàíí³ ñóò³ åôåêòèâíîñò³ ôóíêö³îíóâàííÿ 
ñèñòåìè ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ, îö³íþâàííÿ ÿêî¿ 
ìîæëèâî çä³éñíèòè øëÿõîì ïîð³âíÿííÿ îòðèìà-
íèõ ïîçèòèâíèõ ñîö³àëüíèõ ðåçóëüòàò³â òà âèòðàò 
ùîäî ä³ÿëüíîñò³ ñóá’ºêò³â ïóáë³÷íèõ âëàäíèõ â³ä-
íîñèí, à ç âèçíà÷åííÿì ðîçì³ð³â ñêëàäîâèõ ö³º¿ 
ôîðìóëè åôåêòèâíîñò³ – ïîçèòèâíèõ ñîö³àëüíèõ 
ðåçóëüòàò³â äëÿ ñóñï³ëüñòâà òà çä³éñíåíèõ âèòðàò 
íà íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã. Ó öèõ óìîâàõ íå âñÿ 

ñóêóïí³ñòü ïîçèòèâíèõ ñîö³àëüíèõ ðåçóëüòàò³â 
(íàÿâí³ñòü ñîö³àëüíîãî åôåêòó) º áåçïîñåðåäí³ì 
äîñÿãíåííÿì ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè. 
²ñíóº íåîáõ³äí³ñòü âðàõóâàííÿ ïðè àíàë³ç³ àêòèâ-
íî¿ ðîë³ êåðîâàíèõ îá’ºêò³â, à òàêîæ íåðîçðèâ-
í³ñòü âçàºìîçâ’ÿçêó ð³âí³â çä³éñíåííÿ ïóáë³÷íîãî 
óïðàâë³ííÿ (îðãàíè äåðæàâíî¿ âëàäè, îðãàíè 
ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ òà ³íñòèòóö³¿ ãðîìà-
äÿíñüêîãî ñóñï³ëüñòâà). 

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êà-
ö³é. Âàãîì³ çäîáóòêè ó äîñë³äæåíí³ ð³çíîï-
ëàíîâèõ òåîðåòè÷íèõ òà ïðàêòè÷íèõ ïðîáëåì 
ùîäî åôåêòèâíîñò³ ïðîöåñ³â ñåðâ³ñíîãî ñïðÿ-
ìóâàííÿ, ùî ïîâ’ÿçàí³ ç íàäàííÿì ïóáë³÷íèõ 
ïîñëóã ïðåäñòàâëåí³ ó ïðàöÿõ Î. Áàá³íîâî¿, 
². Áèñòðÿêîâà, Î. Âàùåíêà, Þ. Âîðîí³íà, 
Â. Ìàìîíîâî¿, Ì. Ìàð÷óêà, Ì. Ñåë³âîíà, 
Þ. Øàðîâà, Î. Øòåôàí òà ³í. Ïðîòå ³ñíóº 
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ïîòðåáà ó ðîçðîáö³ ´ðóíòîâíîãî íàóêîâîãî 
ï³äõîäó ùîäî âèçíà÷åííÿ ð³âíÿ çàäîâîëåííÿ 
ãðîìàäÿí ÿê³ñòþ òà ñïîæèâ÷îþ ö³íí³ñòþ îòðè-
ìàíî¿ ïóáë³÷íî¿ ïîñëóãè, âèçíà÷åííÿ êðèòåð³¿â 
åôåêòèâíîñò³ ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ ñèñòåìè 
ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ, ¿¿ ÿê³ñíî¿ îö³íêè.

Ìåòà ñòàòò³ ïîëÿãàº ó ïðîâåäåíí³ àíàë³çó 
ÿêîñò³ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ³ åôåêòèâ-
íîñò³ ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â âëàäè, çàñíîâàíîãî 
íà ðåçóëüòàòàõ ãðîìàäñüêîãî îïèòóâàííÿ ç 
ìåòîþ îá´ðóíòóâàííÿ ïðîöåñó ñòâîðåííÿ ñèñ-
òåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ 
îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè. 

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Âèñâ³ò- 
ëþþ÷è ïèòàííÿ ùîäî âèçíà÷åííÿ êðèòåð³¿â 
åôåêòèâíîñò³ ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ ó ñèñòåì³ 
ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ, íåîáõ³äíî çàçíà÷èòè, 
ùî çà äîïîìîãîþ ê³ëüê³ñíèõ ïîêàçíèê³â âèì³-
ðÿòè åôåêòèâí³ñòü ¿¿ ôóíêö³îíóâàííÿ âàæêî, 
ñàìå òîìó îñíîâîþ âèçíà÷åííÿ åôåêòèâíîñò³ 
ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè âèñòóïàº ÿê³ñíà 
îö³íêà ¿¿ ñòàíó [10, ñ. 47].

Âðàõîâóþ÷è âèùåçàçíà÷åíå òà ï³äòðèìó-
þ÷è íàóêîâó äóìêó â³ò÷èçíÿíèõ äîñë³äíèê³â 
Í. Ô. Ñåë³âîíà [11, ñ. 112] òà Â. Ìàìîíîâî¿  
[7, ñ. 230-231], ââàæàºìî, ùî íå âàðòî 
çä³éñíþâàòè ïîøóê óí³âåðñàëüíîãî êðèòå-
ð³þ åôåêòèâíîñò³ óïðàâë³ííÿ, à íåîáõ³äíî 
çàñòîñîâóâàòè äåê³ëüêà êðèòåð³¿â åôåêòèâ-
íîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ òà ¿¿ êîíòðîëþ 
ó ìåæàõ ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ, âèêîðèñòîâó-
þ÷è äëÿ âêàçàíîãî íàóêîâ³ óïðàâë³íñüê³ íàïðà-
öþâàííÿ. Íà äóìêó çàðóá³æíèõ äîñë³äíèê³â, 
ìåíåäæåðè (óïðàâë³íö³) âèêîðèñòîâóþòü äî  

20 êðèòåð³¿â åôåêòèâíîñò³ (äåÿê³ ç íèõ, íå ìàþòü 
ê³ëüê³ñíîãî ïðîÿâó), ç ÿêèõ 55% – ö³ëüîâ³ ³ 45% – 
ñèñòåìí³ [4; 1, ñ. 77]. Òàêèì ÷èíîì, ñóá’ºêòè 
ïóáë³÷íî¿ âëàäè, çä³éñíþþ÷è âïëèâ íà ñóñï³ëüí³ 
ïðîöåñè, ìàþòü ïåðåáóâàòè ó ïîñò³éíîìó ïðî-
öåñ³ óäîñêîíàëåííÿ (â àñïåêò³ ïîãëèáëåííÿ 
äåìîêðàòè÷íîñò³ óïðàâë³ííÿ, çàëó÷åííÿ 
äî öèõ ïðîöåñ³â ïðåäñòàâíèê³â ãðîìàäÿí-
ñüêîãî ñóñï³ëüñòâà òîùî). Äèíàì³êà çä³éñíåííÿ 
âêàçàíîãî ïðîöåñó (éîãî ðóõ) ó çàçíà÷åíîìó 
íàïðÿìêó òàêîæ ìîæå ðîçãëÿäàòèñÿ, ÿê îäèí ³ç 
êðèòåð³¿â êîìïëåêñíî¿ ñîö³àëüíî¿ åôåêòèâíîñò³ 
îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè ó êîíòåêñò³ çàäîâî-
ëåííÿ ãðîìàäÿí ÿê³ñòþ òà ñïîæèâ÷îþ ö³íí³ñòþ 
îòðèìàíî¿ ïóáë³÷íî¿ ïîñëóãè .

Çà ðåçóëüòàòàìè ïðîâåäåíîãî íàìè îïèòó-
âàííÿ ãðîìàäñüêî¿ äóìêè ðåñïîíäåíò³â (æèòå-
ë³â ì. Êèºâà) ð³âåíü ÿêîñò³ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ 
ïîñëóã êîìóíàëüíîãî ñïðÿìóâàííÿ ó ñòîëèö³ 
çàëèøàºòüñÿ íà äîñèòü íèçüêîìó ð³âí³. Êð³ì 
òîãî, îñîáëèâèõ ÿê³ñíèõ çðóøåíü ùîäî çì³í 
ó íàäàíí³ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ïðîòÿãîì îñòàí-
í³õ ðîê³â íå çàçíà÷åíî. Àíàë³ç ³íôîðìàö³é-
íèõ äàíèõ ãðîìàäñüêîãî îïèòóâàííÿ (âèá³ðêà 
ðåïðåçåíòàòèâíà), ïðåäñòàâëåíèé ó òàáë. 1, 
äîçâîëÿº çàóâàæèòè ïðî íåäîñòàòí³é ð³âåíü 
åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ ñòîëè÷íèõ îðãàí³â 
âëàäè ó äàíîìó íàïðÿì³. 

Ðîçãëÿíåìî ðåçóëüòàòè ãðîìàäñüêîãî îïèòó-
âàííÿ. Çîêðåìà, 73% îïèòàíèõ âêàçóþòü íà ³ñíó-
âàííÿ íàäì³ðíîãî áþðîêðàòèçìó, íà ïîâ³ëüíå 
ïðèéíÿòòÿ òà ðåàë³çàö³þ ð³øåíü, 59% çâèíóâà-
÷óþòü äåðæàâíèõ ñëóæáîâö³â òà ïîñàäîâèõ îñ³á 
îðãàí³â ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ ó êîðóïö³¿, 

Òàáëèöÿ 1
Ðåçóëüòàòè îïèòóâàííÿ ãðîìàäñüêî¿ äóìêè ùîäî ð³âíÿ êîìïåòåíö³¿ îðãàí³â 

äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ òà ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ

ßêîþ ì³ðîþ Âè ïîãîäæóºòåñÿ ç íèæ÷åíàâåäåíèìè òâåðäæåííÿìè:  
«Îðãàíè äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ òà îðãàíè ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ

Ïîâí³ñòþ 
ïîãîäæóþñÿ

Ñêîð³øå 
ïîãîäæóþñÿ

Ñêîð³øå 
íå ïîãîäæóþñÿ

Ïîâí³ñòþ 
íå ïîãîäæóþñÿ

Âàæêî  
â³äïîâ³ñòè

ïðåäñòàâëÿþòü 
³íòåðåñè 

ãðîìàäÿí, 
ïîêëàäàþòüñÿ 
ó ñâî¿é ðîáîò³ 

íà àêòèâí³ñòü òà 
ó÷àñòü ãðîìàäÿí»

4 25 37 21 13

êîðóìïîâàí³, 
ïîâ’ÿçàí³ ç âåëè-

êèì ³ ñ³ìåéíèì 
á³çíåñîì

21 38 19 4 18

÷åêàþòü 
íà âêàç³âêè çâåðõó, 
ïîâ³ëüí³ òà çàáþ-

ðîêðàòèçîâàí³
24 49 11 2 14

çíàéîì³ ç ì³ñöå-
âîþ ñïåöèô³êîþ 18 53 12 2 15

Äæåðåëî: óçàãàëüíåíî àâòîðîì çà äàíèìè ïðîâåäåíîãî âëàñíîãî îïèòóâàííÿ (àíêåòóâàííÿ).
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çâ’ÿçêàõ ³ç á³çíåñ-ñòðóêòóðàìè òà âèêîðèñòàíí³ 
ñëóæáîâîãî ñòàíîâèùà äëÿ ðåàë³çàö³¿ âëàñíèõ 
ä³ëîâèõ ³íòåðåñ³â. Á³ëüø òîãî, 44% îïèòàíèõ 
óâàæàþòü îðãàíè äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ òà 
ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ íåêîìïåòåíòíèìè 
òà íåä³ºçäàòíèìè ó âèð³øåíí³ ñïðàâ, ïîòðåá òà 
³íòåðåñ³â òåðèòîð³àëüíî¿ ãðîìàäè. 

Ãîëîâíîþ ïðè÷èíîþ çàçíà÷åíîãî, íà íàøó 
äóìêó, º â³äñóòí³ñòü íàëàãîäæåíîãî âíóòð³øíüîãî 
êîíòðîëþ (àóäèòó) ó ñàì³é ñåðâ³ñíî-îð³ºíòîâà-
í³é ñèñòåì³ ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ, çîêðåìà ¿¿ 
ñóá’ºêò³â, àäæå åôåêòèâí³ñòü êîíòðîëþ (àóäèòó) 
ïåðåäáà÷àº íå ëèøå ïðîâåäåííÿ çîâí³øíüîãî 
êîðèãóâàííÿ, àëå ³ âèêîíàííÿ ïðÿìîãî âíóòð³ø-
íüî êîðïîðàòèâíîãî àóäèòó [4, ñ. 34-39] óñ³õ 
ìîæëèâèõ ïîêàçíèê³â ôóíêö³îíóâàííÿ îêðåìî¿ 
ëàíêè ïðè îðãàí³çàö³¿ ñóá’ºêòíî¿ îð³ºíòàö³¿ ñó÷àñ-
íî¿ ñèñòåìè ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ.

Êð³ì çàçíà÷åíîãî, íàìè çä³éñíåíî îö³íêó 
ÿêîñò³ íàäàííÿ êîìóíàëüíèõ ïîñëóã çà îñòàíí³ 
ï’ÿòü ðîê³â øëÿõîì àíêåòóâàííÿ ãðîìàäÿí 
ñòîëèö³, ùî ñâ³ä÷èòü ïðî çíà÷í³ ïðîáëåìè ñåð-
â³ñíîãî ñïðÿìóâàííÿ ó æèòëîâî-êîìóíàëüí³é 
ñôåð³ (òàáë. 2). 

Â³äíîñíî âèñîêèé ïîêàçíèê îö³íþâàííÿ îòðè-
ìàëè ëèøå ïîñëóãè ãàçî- òà åëåêòðîïîñòà÷àííÿ 
(50% ³ â³äïîâ³äíî – 49% ðåñïîíäåíò³â âèçíà-
÷èëè ¿õ âèñîêó ÿê³ñòü). ßêùî ìîâà éäå ïðî ñòó-
ï³íü íàä³éíîñò³ ïîñòà÷àííÿ âîäè, çàáåçïå÷åííÿ 
öåíòðàë³çîâàíèì îïàëåííÿì, ãàðÿ÷îþ âîäîþ, 
òî ïîíàä 70% ðåñïîíäåíò³â çàçíà÷èëè, ùî ¿õ 
ÿê³ñòü º íèçüêîþ. Óêðàé àêòóàëüíîþ º ïðîáëåìè 
ùîäî ïîã³ðøåííÿ ÿêîñò³ ïèòíî¿ âîäè, íàä³éíîñò³ 
¿¿ ïîñòà÷àííÿ, à òàêîæ çàáåçïå÷åííÿ îïàëåííÿì, 
ÿê³ â³ä÷óëè ó âëàñí³é æèòòºä³ÿëüíîñò³ 37–53% 
ñòîëè÷íèõ ìåøêàíö³â.

Ïîçèòèâíó äèíàì³êó ó ôóíêö³îíóâàíí³ ãðî-
ìàäñüêîãî òðàíñïîðòó (çà îñòàíí³ ï’ÿòü ðîê³â) 

çàçíà÷èëè 30% ðåñïîíäåíò³â, ïðîòå ïðî ÿê³ñòü 
íàäàííÿ âêàçàíî¿ ïîñëóãè, ÿê íåçàäîâ³ëüíî¿, 
âêàçàëè 90% êèÿí.

Âèçíà÷åíî, ùî æèòëîâî-êîìóíàëüíå ãîñïî-
äàðñòâî ñòîëè÷íîãî ðåã³îíó – öå áàãàòîãàëóçåâå 
îá’ºäíàííÿ ï³äïðèºìñòâ òà óñòàíîâ, ÿê³ ïîêëèêàí³ 
çàáåçïå÷óâàòè çðîñòàþ÷³ ïîòðåáè íàñåëåííÿ 
ó æèòë³, ð³çíîãî âèäó òà êëàñíîñò³ æèòëîâî-êîìó-
íàëüíèõ ïîñëóãàõ [7, ñ. 232]. Äëÿ ïðîñòîðîâîãî 
óÿâëåííÿ êîìïëåêñíîñò³ æèòëîâî-êîìóíàëüíèõ 
ïîñëóã âàðòî ðîçãëÿíóòè ñòðóêòóðó æèòëîâî-êî-
ìóíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà òåðèòîð³àëüíî¿ ãðî-
ìàäè, ïðåäñòàâëåíî¿ íà ðèñ. 1.

Ó ïðîäîâæåíí³ ðîçêðèòòÿ ìåòè äîñë³-
äæåííÿ çàçíà÷èìî, ùî îñíîâíîþ ôîð-
ìîþ ðåçóëüòàòèâíîñò³ ðîçâèòêó ñåðâ³ñíèõ 
ïîñëóã æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî êîìïëåêñó 
áóäü-ÿêî¿ îäèíèö³ (ñóá’ºêòà) àäì³í³ñòðàòèâ-
íî-òåðèòîð³àëüíîãî ÷è ñàìîâðÿäíîãî ïîä³ëó 
º çàáåçïå÷åííÿ êîíòðîëþ íà çàñàäàõ ïðî-
ãðàìíî-ïëàíîâîãî ï³äõîäó, ùî ìàº ´ðóíòó-
âàòèñÿ íà âèêîðèñòàíí³ ïðîãíîçíèõ, ³íôîð-
ìàö³éíî-àíàë³òè÷íèõ òåõíîëîã³é òà ðîçðîáö³ 
é âïðîâàäæåíí³ ñòðàòåã³é, ïðîãðàì òà ïëà-
í³â ðîçâèòêó æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî ãîñïî-
äàðñòâà. Çîêðåìà, ³íø³ ñóá’ºêòè ïóáë³÷íîãî 
óïðàâë³ííÿ äëÿ óõâàëåííÿ îá´ðóíòîâàíèõ 
óïðàâë³íñüêèõ ð³øåíü ó âêàçàí³é ñôåð³ ìàþòü 
çä³éñíþâàòè ìîí³òîðèíã ôóíêö³îíóâàííÿ æèò-
ëîâî-êîìóíàëüíèõ ï³äïðèºìñòâ ç óðàõóâàí-
íÿì íàñòóïíèõ àñïåêò³â ¿õ ä³ÿëüíîñò³: âèðîá-
íè÷îãî, ô³íàíñîâîãî òà îðãàí³çàö³éíîãî. 
Ìîí³òîðèíã ìàº ïðîâîäèòèñÿ ÿê ùîäî ï³äïðè-
ºìñòâ êîìóíàëüíî¿ âëàñíîñò³, òàê ³ ÷àñòêîâî 
ï³äïðèºìñòâ ïðèâàòíî¿ âëàñíîñò³ çà äîïî-
ìîãîþ ñèñòåìè ³íäèêàòîð³â. Òàêèìè ³íäèêà-
òîðàìè ìîæóòü âèñòóïàòè: çàãàëüíèé îáñÿã ³ 
ñòðóêòóðà íàäàííÿ ïîñëóã; ³íäèêàòîðè âèêî-

Òàáëèöÿ 2
Îö³íêà ÿêîñò³ íàäàííÿ êîìóíàëüíèõ ïîñëóã ñåðâ³ñíîãî ñïðÿìóâàííÿ ó ì. Êèºâ³

Ñôåðè íàäàííÿ  
êîìóíàëüíèõ ïîñëóã

Îö³íêà ÿêîñò³ 
ïîñëóã  

(% ðåñïîíäåíò³â)

Çì³íè â ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã  
çà îñòàíí³ 5 ðîê³â (% ðåñïîíäåíò³â)

âèñîêà íèçüêà çíèçèëàñÿ íå çì³íèëàñÿ Ï³äâèùèëàñÿ

Ïîñòà÷àííÿ  
åëåêòðè÷íî¿ åíåðã³¿ 49 49 25 51 21

Ïîñòà÷àííÿ ãàçó 50 45 25 55 14

Íàä³éí³ñòü ïîñòà÷àííÿ âîäè 11 81 37 48 8

ßê³ñòü ïèòíî¿ âîäè 29 66 53 37 5

Çàáåçïå÷åííÿ öåíòðàë³çîâà-
íèì îïàëåííÿì ÷è ïàëèâîì 18 77 44 41 15

Çàáåçïå÷åí³ñòü  
ãàðÿ÷îþ âîäîþ 11 70 27 31 25

Ãðîìàäñüêèé òðàíñïîðò 7 91 29 38 30

Äæåðåëî: çà ìàòåð³àëàìè âëàñíèõ äîñë³äæåíü
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Òàáëèöÿ 3
Îö³íêà ÿêîñò³ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ñîö³àëüíèõ ïîñëóã ñåðâ³ñíîãî ñïðÿìóâàííÿ  

ó ì³ñò³ Êè¿â (çà ìàòåð³àëàìè âëàñíèõ äîñë³äæåíü)

Ñôåðè íàäàííÿ  
ñîö³àëüíèõ ïîñëóã

Îö³íêà ÿêîñò³ ïîñëóã  
(% ðåñïîíäåíò³â)

Çì³íè ó ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã  
çà îñòàíí³ 5 ðîê³â (% ðåñïîíäåíò³â)

âèñîêà íèçüêà çíèçèëàñÿ íå çì³íèëàñÿ Ï³äâèùèëàñÿ

Îõîðîíà çäîðîâ’ÿ 10 89 65 26 7

Ïî÷àòêîâà îñâ³òà 43 57 31 45 14

Ñåðåäíÿ îñâ³òà 42 58 32 44 14

Êóëüòóðà 77 23 10 34 56

Ô³çè÷íå âèõîâàííÿ  
òà ñïîðò 39 61 12 43 35

Äæåðåëî: çà ìàòåð³àëàìè âëàñíèõ äîñë³äæåíü

 
-     

  

  
 

 

 

 

 

   
  

  
 

  

  

   

Ðèñ. 1. Ñòðóêòóðà æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà 
òåðèòîð³àëüíî¿ ãðîìàäè [7; 8]

ðèñòàííÿ ðåñóðñ³â; ñîá³âàðò³ñòü ³ ðåíòàáåëü-
í³ñòü ïîñëóã; ³íäèêàòîðè ÿêîñò³; ³íäèêàòîðè 
ô³íàíñîâîãî ñòàíó.

Ïîâåðòàþ÷èñü äî àíàë³ç³â ðåçóëüòàò³â âèùå-
çàçíà÷åíîãî ïðîâåäåíîãî îïèòóâàííÿ ìåøêàí-
ö³â ì. Êèºâà (òàáë. 3), ÿê³ñòü ìàéæå óñ³õ ïóáë³÷íèõ 
ïîñëóã ñåðâ³ñíîãî ñïðÿìóâàííÿ, îêð³ì êóëüòóðè, 
ðåñïîíäåíòè îö³íèëè ïåðåâàæíî íåçàäîâ³ëüíî. 
Çîêðåìà, äîñèòü íèçüê³ ïîêàçíèêè ùîäî ÿêîñò³ 
íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ó ñôåð³ îõîðîíè çäî-
ðîâ’ÿ òà ó êîìóíàëüí³é ñôåð³ (89% ðåñïîíäåí-
ò³â, ïðè÷îìó 65% çàçíà÷àþòü çíèæåííÿ ð³âíÿ 
ÿêîñò³ íàäàííÿ öèõ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã âïðîäîâæ 

îñòàíí³õ ï’ÿòè ðîê³â). Ùîäî âèçíà÷åííÿ ïîêàç-
íèêà ÿêîñò³ ïî÷àòêîâî¿ ³ ñåðåäíüî¿ îñâ³òè, òî ó 
öüîìó ðîçð³ç³ äîñë³äæåííÿ òî÷êà çîðó ðåñïîí-
äåíò³â ïîä³ëèëàñÿ ç äåÿêèì òÿæ³ííÿì äî íèçüêî¿ 
ÿêîñò³ ïîñëóã (57-58%) òà âðàæåííÿì, ùî ÿê³ñòü 
íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã çíèçèëàñÿ (31-32%) 
àáî æ íå çì³íèëàñÿ (44-45%).

ßê³ñí³ ïîçèòèâí³ çì³íè ó ñôåð³ ô³çè÷íîãî 
âèõîâàííÿ òà ñïîðòó çàçíà÷èëè 35% ðåñïîíäåí-
ò³â, ïðîòå, ïîïðè âêàçàíå, ð³âåíü íàäàííÿ ïóáë³÷-
íèõ ïîñëóã ó ö³é ñôåð³, íà äóìêó 61% ñòîëè÷íèõ 
ìåøêàíö³â, ³ äîñ³ çàëèøàºòüñÿ íèçüêèì. Ö³ëêîì 
âèïðàâäàíèì º ïîêàçíèê ÿêîñò³ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ  
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ïîñëóã ó ñôåð³ êóëüòóðè òà ðîçâàã (77%) ðåñïîí-
äåíò³â âèçíà÷èëè âèñîêèé ð³âåíü íàäàííÿ ïîñëóã 
ó êóëüòóðí³é ãàëóç³), ùî î÷åâèäíî ïîâ’ÿçàíî ³ç 
çàêîíîäàâ÷î âèçíà÷åíèì ñïåö³àëüíèì ñòàòó-
ñîì ì. Êèºâà, ÿê êóëüòóðíî¿ ñòîëèö³ ³ ìîæëèâ³ñòþ 
ðîçâèâàòè òà ô³íàíñóâàòè êóëüòóðí³ çàêëàäè òà 
çàõîäè ç àëüòåðíàòèâíèõ äæåðåë.

Ìåòîäèêà ïðîâåäåíîãî íàìè äîñë³äæåííÿ, 
âèçíà÷åííÿ îñîáëèâîñòåé ïðåäìåòó äîñë³-
äæåííÿ, ìîæå ñëóãóâàòè áàçîþ äëÿ ðîçðîáêè 
øèðîêîãî ³íñòðóìåíòàð³þ îö³íêè ÿêîñò³ íàäàííÿ 
ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ³ åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ îðãà-
í³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè çîêðåìà [1, ñ. 75]. Âðàõîâóþ÷è 
³ñíóâàííÿ ñòàíó íåâèçíà÷åí³ñòü ùîäî òîãî, 
ÿêèìè ö³ êðèòåð³¿ ïîâèíí³ áóòè (¿õ çì³ñòîâíå 
íàïîâíåííÿ, õàðàêòåðí³ çàãàëüí³ ÷è ñïåöèô³÷í³ 
ðèñè), ñë³ä çàëó÷èòèñÿ äî âèâ÷åííÿ çàðóá³æíîãî 
äîñâ³äó ðîçâèíåíèõ êðà¿í ç äåë³áåðàòèâíîþ 
äåìîêðàò³ºþ. ²ìïëåìåíòàö³ÿ âêàçàíîãî äîñâ³äó 
ñïðèÿòèìå ôîðìóâàííþ òðàíñïàðåíòíîñò³, ïðî-
çîðîñò³ ïóáë³÷íèõ âëàäíèõ â³äíîñèí, â³äêðèòîñò³ 
ôóíêö³îíóâàííÿ âñ³õ ñóá’ºêò³â ñèñòåìè ïóáë³÷-
íîãî óïðàâë³ííÿ, ùî ïðèçâåäå äî ¿õ ïðîäóêòèâ-
íî¿ ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ ó íàïðÿìó â³äïîâ³äíî-
ñò³ ïîòðåáàì, âèìîãàì òà ³íòåðåñàì ñó÷àñíîãî 
ñóñï³ëüñòâà.

Îïèðàþ÷èñü íà âèâ÷åííÿ äæåðåëüíî¿ áàçè 
çàðóá³æíîãî äîñâ³äó [2, ñ. 33; 3. ñ. 345; 8; 13], 
âàæëèâîþ ïåðåäóìîâîþ äëÿ ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ 
ðîáîòè îðãàí³â äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ òà ì³ñ-
öåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ, ÿê ïåâíèõ ñóá’ºêò³â 
ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ, º ðîçðîáêà åôåêòèâíèõ 
ìåõàí³çì³â óïðàâë³ííÿ ðîçâèòêîì ñåðâ³ñíî-î-
ð³ºíòîâàíî¿ äåðæàâè íà êøòàëò âïðîâàäæåííÿ 
ïðîöåñó ñåðòèô³êàö³¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ 
ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³. Íà îñíîâ³ íàÿâíîãî ì³æ-
íàðîäíîãî äîñâ³äó òà ç óðàõóâàííÿì íàïðà-
öüîâàíèõ ðåçóëüòàò³â ³ ðåêîìåíäàö³é â³ò÷èçíÿ-
íèõ íàóêîâö³â ó â³ò÷èçíÿí³é ñèñòåì³ ïóáë³÷íîãî 
óïðàâë³ííÿ, ö³ëêîì ìîæëèâèì º çàïðîâàäæåííÿ 
ð³çíîìàí³òíîãî ³íñòðóìåíòàð³þ: â³ä íàéá³ëüø 
ðîçïîâñþäæåíîãî ì³æíàðîäíîãî ñòàíäàðòó  
ISO 9001:2000 äî âëàñíèõ ³ííîâàö³éíèõ ö³ëåé. 

Çîêðåìà, âïðîâàäæåííÿ òà ñåðòèô³êàö³ÿ 
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ (ÑÓß) çã³äíî ç³ ñòàí-
äàðòîì ISO 9001:2000 ó áóäü-ÿêèõ óñòàíîâàõ òà 
îðãàí³çàö³ÿõ ïðèçâîäèòü äî ï³äâèùåííÿ åôåê-
òèâíîñò³ òà óçãîäæåííÿ ¿õ ä³ÿëüíîñò³, ðàö³î-
íàëüí³øîãî âèêîðèñòàííÿ ðåñóðñ³â, âèçíà÷åííÿ 
ôîêóñó óâàãè íà ñïîæèâà÷àõ ³, ÿê íàñë³äîê, äî ï³ä-
âèùåííÿ ð³âíÿ çàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â ùîäî 
îòðèìàííÿ ïóáë³÷íî¿ ïîñëóãè [5]. Âïðîâàäæåííÿ 
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Ðèñ. 2. Ìîäåëþâàííÿ ñó÷àñíî¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ ñåðâ³ñíî¿ 
ä³ÿëüíîñò³ ó ñôåð³ ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ, ùî áóäóºòüñÿ íà ïðîöåñàõ  

(çà ÌÑ ISO ñåð³¿ 9000:2000)
Äæåðåëî: óçàãàëüíåíî àâòîðîì çà äàíèìè ë³òåðàòóðíèõ äæåðåë, ïðèâåäåíèõ ó íàóêîâèõ ðîáîòàõ [3; 7].
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ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ íà îñíîâ³ ì³æíà-
ðîäíîãî ñòàíäàðòó ISO 9001:2000 äîçâîëèëî 
á, íà íàøó äóìêó, âèçíà÷èòè ï³äõîäè äî ïîáó-
äîâè ñåðâ³ñíî-îð³ºíòîâàíî¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòþ ôóíêö³îíóâàííÿ äåðæàâíèõ òà âèêîíàâ-
÷èõ îðãàí³â âëàäè ç óðàõóâàííÿì íàö³îíàëüíî¿ òà 
ì³ñöåâî¿ ñïåöèô³êè ùîäî çàêîíîäàâñòâà, åêîíî-
ì³êè, ñóñï³ëüíèõ òðàäèö³é.

Ïåâí³ çäîáóòêè óêðà¿íñüêî¿ äåðæàâè 
ó âêàçàíîìó íàïðÿì³ âæå ³ñíóþòü, òàê ç 2006 ð. 
â Óêðà¿í³ ä³º íàö³îíàëüíèé ñòàíäàðò, ³äåíòè÷íèé 
ºâðîïåéñüêîìó IWA-4, – ÄÑÒÓ-Ï IWA4:2006: 
Ñèñòåìè êåðóâàííÿ ÿê³ñòþ. Íàñòàíîâè ùîäî 
çàñòîñóâàííÿ ISO 9001:2000 ó ñóá’ºêòàõ ðåã³-
îíàëüíîãî óïðàâë³ííÿ òà ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿ-
äóâàííÿ. Ñàìå ºâðîïåéñüêèé ñòàíäàðò IWA 
4 ðîçðîáëåíî ç ìåòîþ çàáåçïå÷åííÿ ñóá’ºêò³â 
ïóáë³÷íî¿ âëàäè íà ðåã³îíàëüíîìó (ñóáíàö³î-
íàëüíîìó) ð³âí³ (òîáòî äëÿ îðãàí³â ïóáë³÷íîãî 
óïðàâë³ííÿ) ó ìåæàõ êðà¿í ñâ³òîâîãî ñï³âòîâà-
ðèñòâà çà óçãîäæåíèì ï³äõîäîì äî óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòþ [6]. 

ßê ï³äñóìîê, íà íàøó äóìêó, âàðòî óçàãàëü-
íèòè, ñèñòåìàòèçóâàòè òà àäàïòóâàòè ìîäåëü 
ñó÷àñíî¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ñåðâ³ñíî¿ 
ä³ÿëüíîñò³ ñóá’ºêò³â ñèñòåìè ïóáë³÷íîãî óïðàâ-
ë³ííÿ ç ìåòîþ óðàõóâàííÿ ðåã³îíàëüíîãî ñóá’ºê-
òíîãî ïàðèòåòó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, ùî 
áóäóºòüñÿ íà îñíîâ³ ïðîöåñ³â (çà ÌÑ ISO ñåð³¿ 
9000:2000), ùî ïðåäñòàâëåíî íà ðèñ. 2. 

Çàçíà÷èìî, ùî âèêîíàííÿ íàñòàíîâ ì³æ-
íàðîäíîãî ñòàíäàðòó ISO 9001:2000 ïåâíîþ 
ì³ðîþ ñïðîùóºòüñÿ çàâäÿêè ðåàë³çàö³¿ ìîäå-
ëþâàííÿ ñåðâ³ñíèõ ïðîöåñ³â íàäàííÿ ïóáë³÷-
íèõ ïîñëóã äëÿ ïîäàëüøî¿ ðîçáóäîâè ñåðâ³ñ-
íî-îð³ºíòîâàíî¿ äåðæàâè â óìîâàõ ñóñï³ëüíèõ 
òðàíñôîðìàö³é. Ñàìå òåõíîëîã³¿ ìîäåëþâàííÿ 
ñåðâ³ñíèõ ïðîöåñ³â íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã 
ñïðèÿþòü ôîðìóâàííþ ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ 
îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè ó ìåæàõ ¿¿ ñóá’ºêòíî- 
îð³ºíòîâàíîãî ðîçâèòêó, ùî óñï³øíî âïðîâà-
äæóºòüñÿ çà óìîâ ñüîãîäåííÿ ó ä³ÿëüí³ñòü îðãà-
í³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè.

Âèñíîâêè. Ðåçóëüòàòè äîñë³äæåííÿ âèçíà-
÷àþòü, ùî ñòâîðåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ 
(ÑÓß) – öå ñêëàäíèé ³ííîâàö³éíèé ïðîåêò, ñïðÿ-
ìîâàíèé íà ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ îðãàí³çà-
ö³¿ òà ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ 
[9; 15] ó íàïðÿì³ ðîçâèòêó ñó÷àñíî¿ äåðæàâè ñåð-
â³ñíî-îð³ºíòîâàíîãî òèïó. Ï³ä ÷àñ ðîçðîáëåííÿ, 
âïðîâàäæåííÿ òà ñåðòèô³êàö³¿ ñèñòåì óïðàâ-
ë³ííÿ ÿê³ñòþ ðåêîìåíäîâàíî çàñòîñîâóâàòè 
ñåðâ³ñíèé òà ñóá’ºêòíî-îð³ºíòîâàíèé ï³äõîäè 
ç óðàõóâàííÿì âèìîã ì³æíàðîäíîãî ñòàíäàðòó 
ISO 10006:2003 «Ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. 
Íàñòàíîâè ùîäî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ó ïðîåêòàõ». 
Íà îñíîâ³ äîñâ³äó, âèêëàäåíîãî ó ïðàöÿõ íàóêîâ-
ö³â ³ ïðàêòèê³â [4; 9; 11; 12], ç ìîìåíòó ðîçðîáêè 

ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã 
çà ñòàíäàðòîì ÄÑÒÓ ISO 9001:2001 íåîáõ³äíî 
âèçíà÷èòè òà ðîçðîáèòè çàãàëüí³ ïðîöåäóðè 
ìåõàí³çìó ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ 
âëàäè äëÿ ï³äãîòîâêè äî ñåðòèô³êàö³¿ ñèñòåìè 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, ùî 
º ïåðñïåêòèâíèì íàïðÿìîì ïîäàëüøîãî äîñë³-
äæåííÿ.

 

 

 


