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Здійснено адміністративно-правовий ана-
ліз правових механізмів оцінювання якості 
адміністративних послуг в Україні в умовах 
трансформації публічного управління в сер-
вісну модель. Визначено структуру відповід-
них механізмів, яка охоплює нормативний, 
інституційний, процедурний, інструменталь-
ний та інформаційно-аналітичний компо-
ненти. Встановлено фрагментарність чин-
ного правового регулювання та обґрунтовано 
необхідність уніфікації критеріїв і розвитку 
цифрових інструментів оцінювання якості 
адміністративних послуг. 
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належного врядування, які передбачають 
забезпечення доступності, прозорості, сво-
єчасності та результативності надання по-
слуг. Управління якістю адміністративних 
послуг розглядається як один із централь-
них напрямів модернізації системи публіч-
ної адміністрації, що передбачає впрова-
дження відповідних стандартів, критеріїв та 
інструментів оцінювання.
Водночас, попри формальне закріплен-

ня вимог до якості адміністративних по-
слуг у законодавстві України, проблема їх 
фактичного оцінювання залишається недо-
статньо врегульованою. Існуюча норматив-
но-правова база переважно орієнтована на 
визначення загальних стандартів і принци-
пів надання адміністративних послуг, тоді 
як механізми оцінювання їх якості мають 
фрагментарний, несистемний характер. 
Відсутність єдиного підходу до визначення 
критеріїв, індикаторів та процедур оціню-
вання суттєво ускладнює забезпечення на-
лежного рівня якості публічних послуг та 
знижує ефективність контролю за діяльніс-
тю суб’єктів їх надання.

Стан дослідження проблеми
Проблематика адміністративних послуг 

та забезпечення їх якості є предметом до-
слідження значної кількості вітчизняних 
науковців. Зокрема, теоретико-правові за-
сади надання адміністративних послуг роз-
криваються в працях таких дослідників, як: 
В. А. Вдовічен [1], І. Динник [2], Т. О. Ко-
ролюк [3], О. І. Лавренова [4], Т. І. Білоус-

Постановка проблеми
Сучасний етап розвитку публічного 

управління в Україні характеризується по-
ступовою трансформацією держави в сервіс-
ну модель, у якій діяльність органів публіч-
ної адміністрації орієнтується на задоволен-
ня потреб особи як споживача публічних 
послуг. У цьому контексті адміністративні 
послуги виступають ключовим інструмен-
том реалізації прав і свобод громадян, а їх 
якість - визначальним критерієм ефектив-
ності функціонування держави.
Зростання ролі якості адміністративних 

послуг зумовлено не лише внутрішніми про-
цесами реформування публічного управлін-
ня, а й впливом європейських стандартів 
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Осінь [4], С. К. Могил [4], С. Прокопенко 
[5], С. М. Шандрук [6] та інші. Разом із тим, 
аналіз наукових джерел свідчить про те, що 
більшість досліджень зосереджена на за-
гальних питаннях надання адміністратив-
них послуг, організації діяльності суб’єктів 
їх надання, а також окремих аспектах мо-
ніторингу якості. Натомість комплексне до-
слідження правових механізмів оцінювання 
якості адміністративних послуг, яке б охо-
плювало їх структуру, інструменти, критерії 
та процедурні аспекти, у вітчизняній адміні-
стративно-правовій науці відсутнє.

Мета та завдання
Метою статті є комплексний адміністра-

тивно-правовий аналіз правових механізмів 
оцінювання якості адміністративних послуг 
в Україні, а також визначення проблем нор-
мативного регулювання та обґрунтування 
напрямів їх вдосконалення.
Для досягнення поставленої мети в стат-

ті вирішуються такі завдання: дослідити 
нормативно-правове забезпечення оціню-
вання якості адміністративних послуг, зо-
крема положення законів та підзаконних 
актів; здійснити структурний аналіз право-
вого механізму оцінювання якості адміні-
стративних послуг із виокремленням його 
основних елементів; виявити проблеми 
правового регулювання у сфері оцінювання 
якості адміністративних послуг; обґрунтува-
ти напрями вдосконалення правових меха-
нізмів оцінювання якості адміністративних 
послуг в Україні.

Виклад основного матеріалу
Правові механізми оцінювання якості 

адміністративних послуг мають складну ба-
гаторівневу структуру, яка зумовлена специ-
фікою публічно-владної діяльності та поєд-
нанням нормативних, організаційних і про-
цедурних компонентів. Їхнє функціонування 
спрямоване на забезпечення об’єктивного 
визначення рівня відповідності адміністра-
тивних послуг установленим стандартам 
якості, а також на формування правових пе-
редумов для підвищення ефективності діяль-
ності суб’єктів публічної адміністрації.
Структурний аналіз правових механіз-

мів оцінювання якості адміністративних по-

слуг дозволяє виокремити взаємопов’язані 
елементи, кожен з яких виконує самостійну 
функцію в процесі оцінювання, водночас 
перебуваючи в системній єдності з іншими 
компонентами. Такий підхід забезпечує ці-
лісне розуміння механізму як комплексного 
адміністративно-правового явища.
Першим елементом є нормативний 

компонент, який визначає правові засади 
оцінювання якості адміністративних по-
слуг. Його зміст формують положення За-
кону України «Про адміністративні послу-
ги», зокрема статті 4, яка закріплює осно-
вні принципи надання адміністративних 
послуг, серед яких доступність, відкритість 
та прозорість, статті 6, що визначає вимоги 
до інформаційного забезпечення надання 
адміністративних послуг, а також статті 9, 
яка встановлює обов’язок суб’єктів надання 
адміністративних послуг забезпечувати на-
лежний рівень порядку їх надання [7]. 
Визначальне значення для формування 

правових механізмів оцінювання якості ад-
міністративних послуг має стаття 7 Закону 
України «Про адміністративні послуги», яка 
встановлює вимоги до якості їх надання та 
закладає нормативні засади моніторингу. 
Зокрема, законодавець передбачає децен-
тралізований підхід до визначення пара-
метрів якості, надаючи суб’єктам надання 
адміністративних послуг повноваження са-
мостійно встановлювати відповідні вимоги 
шляхом прийняття організаційно-розпо-
рядчих актів, а у випадку надання послуг 
посадовими особами - покладаючи це на 
органи, яким вони підпорядковуються, при 
цьому встановлюючи імперативну заборону 
погіршення умов надання послуг, визна-
чених законом [7]. Водночас, передбачено 
здійснення моніторингу якості адміністра-
тивних послуг за показниками та в поряд-
ку, що встановлюються Кабінетом Міністрів 
України, визначено коло суб’єктів такого 
моніторингу, його зміст як діяльності зі зби-
рання, обробки та аналізу інформації, а та-
кож обов’язок оприлюднення результатів.
Важливе значення мають також поло-

ження Закону України «Про адміністратив-
ну процедуру», зокрема статті 4, яка визна-
чає принципи адміністративної процедури 
(у тому числі принцип належного врядуван-
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ня), статті 8 щодо вимог до обґрунтованості 
адміністративних актів та статей 13, 14, які 
передбачають обов’язок органів публічної 
адміністрації діяти ефективно та своєчасно 
[8]. Нормативний елемент визначає загаль-
ні орієнтири якості адміністративних по-
слуг, однак його характерною особливістю 
є відсутність системного врегулювання саме 
процедур оцінювання якості, що зумовлює 
фрагментарність правового регулювання в 
цій сфері.
Другим структурним елементом висту-

пає інституційний компонент, який охо-
плює систему суб’єктів, уповноважених 
здійснювати оцінювання якості адміністра-
тивних послуг. До таких суб’єктів належать 
органи виконавчої влади, органи місцевого 
самоврядування, а також центри надання 
адміністративних послуг, правовий статус 
яких визначається, зокрема, статтею 12 За-
кон України «Про адміністративні послуги», 
де встановлюються засади їх функціонуван-
ня та організації діяльності [7]. Особливістю 
інституційного елементу є відсутність чітко 
визначеного кола суб’єктів, відповідальних 
саме за оцінювання якості адміністративних 
послуг, що призводить до розпорошення 
повноважень і зниження ефективності реа-
лізації контрольних функцій. Водночас, за-
конодавство передбачає можливість участі 
фізичних та юридичних осіб у формуванні 
та реалізації державної політики, що опо-
середковано створює передумови для залу-
чення громадськості до оцінювання якості 
послуг.
Третім елементом є процедурний ком-

понент, який визначає порядок здійснення 
оцінювання якості адміністративних послуг. 
Його зміст кореспондує з положеннями За-
кон України «Про адміністративну проце-
дуру», зокрема статей 10–12, що регламен-
тують вимоги до адміністративного прова-
дження, включаючи збір та оцінку інфор-
мації, забезпечення участі заінтересованих 
осіб та обґрунтованість прийнятих рішень 
[8]. Однак, чинне законодавство не містить 
спеціалізованої процедури оцінювання 
якості адміністративних послуг, що зумов-
лює неоднорідність практики її здійснення 
та ускладнює забезпечення об’єктивності 
результатів.

Четвертим, ключовим елементом пра-
вового механізму є інструментальний ком-
понент, який включає систему критеріїв, 
індикаторів та методів оцінювання якості 
адміністративних послуг. Його нормативне 
підґрунтя частково закріплено в статті 4 За-
кон України «Про адміністративні послуги», 
яка визначає загальні принципи надання 
послуг, що можуть розглядатися як базові 
критерії їх якості [7]. Разом із тим, законо-
давство не містить уніфікованого переліку 
індикаторів якості, що свідчить про недо-
статній рівень правового забезпечення цьо-
го елемента механізму та обумовлює необ-
хідність його подальшого розвитку.
Окрему роль у структурі правових меха-

нізмів оцінювання якості адміністративних 
послуг відіграє інформаційно-аналітичний 
компонент, який забезпечує функціонуван-
ня відповідних механізмів на основі сучас-
них цифрових технологій. Використання 
електронних платформ, зокрема Дія, від-
повідає положенням статті 6 Закон України 
«Про адміністративні послуги» щодо забез-
печення доступності інформації про адмі-
ністративні послуги та сприяє підвищенню 
прозорості діяльності суб’єктів публічної ад-
міністрації [7]. Водночас, потенціал цифро-
вих інструментів у сфері оцінювання якості 
адміністративних послуг в Україні реалізу-
ється не в повному обсязі, що обмежує ефек-
тивність інформаційно-аналітичного забез-
печення відповідних процесів.

 Варто зауважити, що ключову роль 
у конкретизації правових механізмів оці-
нювання якості адміністративних послуг 
відіграють підзаконні нормативно-правові 
акти, які деталізують організаційні, проце-
дурні та інформаційні аспекти надання ад-
міністративних послуг. Зокрема, Постанова 
Кабінету Міністрів України від 11 серпня 
2021 р. № 864 «Питання організації моні-
торингу якості надання адміністративних 
послуг» визначає процедуру моніторингу, 
систему показників, склад і обсяг даних, що 
підлягають збору, обробці та аналізу, а та-
кож функції суб’єктів моніторингу і правила 
оприлюднення результатів [9]. Важливим 
є те, що Постанова фактично запроваджує 
інструментальну основу оцінювання якос-
ті адміністративних послуг, зокрема через 
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використання електронної системи моніто-
рингу, інтегрованої з державними інфор-
маційними ресурсами, а також передбачає 
здійснення зовнішньої оцінки рівня задо-
воленості суб’єктів звернення На відміну від 
законодавчого рівня, який має рамковий 
характер, Постанова № 864 формує проце-
дурно-інструментальний компонент право-
вого механізму оцінювання якості адміні-
стративних послуг, визначаючи порядок, 
показники та інформаційну основу такого 
оцінювання. Водночас, її аналіз свідчить, 
що, незважаючи на наявність деталізованої 
процедури моніторингу, відповідне регулю-
вання залишається обмеженим саме форма-
том моніторингу і не охоплює всі аспекти 
оцінювання якості, зокрема не формує уні-
версальної системи критеріїв та індикато-
рів, що свідчить про неповну системність 
правового механізму у цій сфері.
Важливе значення має також Постанова 

Кабінету Міністрів України від 30 січня 2013 
р. № 44 «Про затвердження вимог до підго-
товки технологічної картки адміністратив-
ної послуги», згідно з п.5 якої технологічна 
картка повинна містити інформацію про 
етапи надання послуги, строки виконання 
та відповідальних осіб [10]. Зазначені еле-
менти створюють нормативну основу для 
подальшого оцінювання якості адміністра-
тивних послуг за критеріями своєчасності 
та результативності.
Крім того, у Постанові Кабінету Міні-

стрів України від 4 грудня 2019 р. № 1137 
«Питання Єдиного державного вебпорталу 
електронних послуг та Реєстру адміністра-
тивних послуг», визначено правові засади 
функціонування Єдиного державного веб-
порталу електронних послуг. Зазначений 
акт встановлює мету, завдання та функціо-
нальні можливості порталу, зокрема забез-
печення доступу користувачів до інформації 
про адміністративні послуги та їх отримання 
в електронній формі [11]. У цьому контексті 
Постанова формує технологічну основу для 
збору та аналізу інформації про процес на-
дання адміністративних послуг, що створює 
передумови для подальшого оцінювання їх 
якості. 
Аналіз наведених підзаконних актів 

свідчить, що вони містять окремі елементи 

правових механізмів оцінювання якості ад-
міністративних послуг, зокрема визначають 
стандарти обслуговування, вимоги до про-
цедур надання послуг, а також передбача-
ють використання інструментів зворотного 
зв’язку. Водночас, їхні положення не утво-
рюють цілісної системи правового регулю-
вання оцінювання якості, оскільки відсутній 
єдиний підхід до визначення критеріїв, ін-
дикаторів та методики оцінювання.
Беручи до уваги зазначене, напрями 

вдосконалення правових механізмів оці-
нювання якості адміністративних послуг 
в Україні полягають у формуванні цілісної 
та системної моделі такого оцінювання, що 
передбачає нормативну конкретизацію по-
ложень статті 7 Закон України «Про адміні-
стративні послуги» шляхом прийняття єди-
ного підзаконного акта або внесення змін до 
чинних актів Кабінету Міністрів України із 
чітким визначенням уніфікованої системи 
критеріїв, індикаторів та процедур оціню-
вання; запровадження обов’язкових стан-
дартів якості адміністративних послуг і їх 
кількісних показників; розвиток цифрових 
інструментів збору та аналізу даних, зокре-
ма через Портал Дія. 

Висновки
Правові механізми оцінювання якос-

ті адміністративних послуг в Україні ма-
ють складну багаторівневу структуру, яка 
включає нормативний, інституційний, про-
цедурний, інструментальний та інформа-
ційно-аналітичний компоненти. Їхнє функ-
ціонування спрямоване на забезпечення 
відповідності адміністративних послуг вста-
новленим стандартам якості та підвищення 
ефективності діяльності суб’єктів публічної 
адміністрації. Визначено, що нормативну 
основу таких механізмів формують положен-
ня законів, насамперед у частині закріплен-
ня вимог до якості та моніторингу, а також 
підзаконні акти, які деталізують процедури, 
показники та інструменти оцінювання. Вод-
ночас встановлено, що критерії та індикато-
ри оцінювання якості адміністративних по-
слуг не мають уніфікованого нормативного 
закріплення, що ускладнює забезпечення 
об’єктивності та порівнюваності результатів 
оцінювання. 
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Разом із тим, доведено, що чинне пра-
вове регулювання оцінювання якості ад-
міністративних послуг характеризується 
фрагментарністю та відсутністю системного 
підходу, оскільки наявні нормативні акти 
регулюють лише окремі аспекти відповід-
ного механізму. Зокрема, підзаконні акти 
визначають процедури моніторингу, вимо-
ги до організації надання послуг та окре-
мі інструменти збору інформації, однак не 
формують цілісної системи критеріїв, інди-
каторів та методики оцінювання. У зв’язку 
з цим, обґрунтовано необхідність удоскона-
лення правових механізмів шляхом норма-
тивної конкретизації положень законодав-
ства, запровадження уніфікованої системи 
показників якості, а також розвитку циф-
рових інструментів збору та аналізу даних, 
що забезпечить підвищення ефективності 
оцінювання якості адміністративних послуг 
в Україні. 
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QUALITY ASSESSMENT OF 
ADMINISTRATIVE SERVICES IN 

UKRAINE: LEGAL MECHANISMS AND 
THEIR STRUCTURE

The article examines the legal mechanisms 
for assessing the quality of administrative 
services in Ukraine in the context of the 
transformation of public administration into 
a service-oriented model focused on ensuring 
the rights and interests of individuals. The 
purpose of the research is to conduct a 
comprehensive administrative and legal 
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analysis of the mechanisms for assessing the 
quality of administrative services, identify the 
shortcomings of current legal regulation, and 
substantiate directions for its improvement. 

The methodological basis of the research 
includes systemic-structural, formal-legal, 
and logical-legal methods. The systemic-
structural method was applied to determine 
the elements of the legal mechanism for 
quality assessment and their interrelation. 
The formal-legal method was used to analyze 
the legislation of Ukraine regulating the 
provision and monitoring of administrative 
services. The logical-legal method ensured 
the formulation of conclusions and proposals 
regarding the improvement of legal regulation. 
The scientifi c novelty of the research lies in the 
comprehensive characterization of the structure 
of legal mechanisms for assessing the quality of 
administrative services and in substantiating 
the need for their modernization.

It has been established that the legal 
mechanisms for assessing the quality of 

administrative services have a multi-level 
structure including normative, institutional, 
procedural, instrumental, and information-
analytical components. It has been determined 
that current legislation establishes only general 
requirements for service quality and certain 
monitoring procedures, while lacking a unifi ed 
system of criteria, indicators, and assessment 
methodologies. 

The practical signifi cance of the research lies 
in the possibility of using its conclusions in the 
process of improving administrative legislation 
and developing unifi ed standards for assessing 
the quality of administrative services. It is 
concluded that improving legal mechanisms 
for quality assessment requires a systematic 
model of legal regulation capable of ensuring 
transparency, objectivity, and effi ciency in the 
provision of administrative services in Ukraine.

Keywords: public administration; 
service state; quality monitoring; assessment 
indicators; performance criteria; administrative 
procedure; secondary legislation.


