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СИСТЕМНІСТЬ РЕАЛІЗАЦІЇ  
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ ЯК ОСНОВА ФОРМУВАННЯ 

СЕРВІСНОЇ ДЕРЖАВИ

Анотація. У статті аналізуються наукові підходи до принципу системності та ви-
значаються основні його складові. Обґрунтовується, що принцип системності реалі-
зації адміністративних послуг полягає у комплексному наданні та отриманні систе-
ми адміністративних послуг та збереження цілісного забезпечення права громадян 
на певні матеріальні та нематеріальні блага. Принцип системності передбачає за-
провадження єдиного органу державної влади – зокрема, Міністерства, Державного 
комітету чи Національного агентства з метою охоплення всіх баз даних, які потрібно 
для системного надання адміністративних послуг. Системність реалізації адміні-
стративних послуг як основи формування сервісної держави передбачає об’єднання 
таких елементів: надавачі адміністративних послуг; система комунікацій; регламен-
тація стандартів якості надання адміністративних послуг; систематизація баз даних, 
які потрібні для отримання адміністративних послуг; формування системи моніто-
рингу якості надання адміністративних послуг; адміністративні послуги; по-сьоме, 
сукупність отримувачів адміністративних послуг. На нашу думку, на сьогодні вини-
кла проблема формування електронних кабінетів всіх отримувачів адміністративних 
послуг з їх ідентифікацією. З цією метою потрібно створити єдиний центральний ор-
ган виконавчої влади, який би формував державну політику з надання та контролю 
якості адміністративних послуг. У статті запропонована потреба у прийнятті проек-
ту Закону України «Про електронні адміністративні послуги», який би регламентував 
порядок та систему надання адміністративних послуг. Це спростить порядок отри-
мання адміністративних послуг, вирішить питання надання адміністративних по-
слуг он-дайн, особливо коли громадянин не може відвідувати центри надання адмі-
ністративних послуг. Крім того, такий порядок отримання адміністративних послуг 
значно наблизить такі послуги до населення, а також зменшить фінансової витрати 
з Державного та місцевого бюджетів на оренду офісів, канцелярські прилади, обслу-
говування оргтехніки тощо.

Ключові слова: публічне управління, адміністративні послуги, принципи на-
дання адміністративних послуг, системність, отримувачі адміністративних послуг.
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SYSTEM OF IMPLEMENTATION OF ADMINISTRATIVE 
SERVICES AS THE BASIS OF FORMATION  

OF THE SERVICE STATE

Abstract. The article analyzes the scientific approaches to the principle of 
systematicity and identifies its main components. It is substantiated that the principle 
of systematic implementation of administrative services consists in the comprehensive 
provision and receipt of the system of administrative services and preservation of the 
integral provision of the right of citizens to certain tangible and intangible benefits. The 
principle of systematization provides for the introduction of a single public authority – in 
particular, the Ministry, the State Committee or the National Agency in order to cover all 
the databases required for the systematic provision of administrative services. Systematic 
implementation of administrative services as a basis for the formation of the service state 
involves the combination of the following elements: providers of administrative services; 
communication system; regulation of quality standards for the provision of administrative 
services; systematization of databases required for obtaining administrative services; 
formation of a system for monitoring the quality of administrative services; administrative 
services; seventh, the set of recipients of administrative services. In our opinion, today 
there is a problem of forming electronic offices of all recipients of administrative services 
with their identification. To this end, it is necessary to create a single central executive body 
that would shape the state policy on the provision and quality control of administrative 
services. The article proposes the need to adopt the draft Law of Ukraine «On Electronic 
Administrative Services», which would regulate the procedure and system of providing 
administrative services. This will simplify the procedure for obtaining administrative 
services, solve the issue of providing administrative services online, especially when a 
citizen can not visit the centers of administrative services. In addition, this procedure 
for obtaining administrative services will significantly bring such services closer to the 
population, as well as reduce financial costs from the state and local budgets for office 
rent, office supplies, office equipment maintenance, etc.

Key words: public administration, administrative services, principles of providing 
administrative services, system, recipients of administrative services.
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Постановка проблеми. Пробле-
ми надання адміністративних послуг, 
їх якості, комплексності, ефективнос-
ті, задоволеності такими послугами, 
зменшення терміну надання адміні-
стративних послуг та покращення об-
слуговування актуалізується у  зв’язку 
з  подальшою розбудовою державних 
інституцій, розвитком децентраліза-
ції регіонів, глобалізаційними проце-
сами, а також вимогою сьогодення.

Крім того, проблем надання он-
лайн адміністративних послуг заго-
стрилася у зв’язку із запровадженням 
карантинних заходів в  країні та світі. 
Громадяни зіштовхнутися з  пробле-
мою необхідності отримання певних 
документів, дозволів, переоформлен-
ня майнових та немайнових прав без-
контактно через Інтернет або засоби 
зв’язку з чим органи державної влади 
та місцевого самоврядування не були 
готові. Тому тема системності реалі-
зації адміністративних послуг акту-
алізується на даний час та є потреба 
у розвитку надання таких послуг через 
он-лайн безконтактно.

Окремо постає проблема якості 
надання адміністративних послуг, їх 
комплексного отримання в  одному 
місці (територіально) або через елек-
тронні засоби зв’язку, адже не всі ма-
ють можливість особисто звернутися 
за певними адміністративними послу-
гами.

Аналіз останніх досліджень 
і  публікацій. Проблемам надання 
адміністративних послуг, їх система-
тизації, визначення суб’єктів та об’єк-
тів надання адміністративних послуг 
адміністративних послуг присвячено 
багато праць вітчизняних та закор-
донних фахівців, у тому числі: М. Ажа-
жа, О. Бабінова, Г. Борщ, О. Григораш, 

Р. Гринюк, М. Гурковський, С. Дубенко, 
О. Карпенко, Ю. Ковбасюк, І. Коліушко, 
В.  Латишева, В. Мамонова, Я.  Михай-
люк, О. Оболенський, Г. Писаренко, В. 
Сороко, В. Тимощук, В. Чорна та ін. За-
значені автори розглядають питання 
стандартизації надання адміністра-
тивних послуг, систему понять, реа-
лізація права громадян на отримання 
адміністративних послуг, визначають 
принципи надання послуг тощо.

Метою статті є здійснення аналі-
зу системності реалізації адміністра-
тивних послуг як основа формування 
сервісної держави.

Виклад основного матеріалу. 
Слід звернути увагу, що сервісна ідея 
розвитку системи публічного управ-
ління ґрунтується на класичній еко-
номічній схемі: «виробник послуг  – 
споживач», де стійкість і легітимність 
публічних інститутів пов’язана з ефек-
тивністю виявлення, моделювання та 
реалізації індивідуальних і  групових 
інтересів і потреб. Інші, так звані «гло-
бальні інтереси», пов’язані з етно-на-
ціональними, духовно-моральними, 
етнічними та іншими засади суспіль-
ної єдності, втрачають свою «акту-
альність» для публічного управління, 
особливо у  повсякденному поточно-
му управлінні. Так, сервісна система 
передбачає не тільки надання адміні-
стративних послуг, а  й  забезпечення 
прав громадян на певні матеріальні та 
нематеріальні блага.

Проаналізуємо принцип систем-
ності як основи формування ефектив-
ної системи надання адміністратив-
них послуг.

Так, поняття «системність»  – це, 
по-перше, термін (поняття), що роз-
криває визначальну (основополож-
ну) властивість світу, в  якому живуть 
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люди і  переконує, що навколишній 
світ (матеріальний і  духовний) являє 
собою не ізольовані одне від одного 
явища і процеси, а сукупність взаємо-
пов’язаних і  взаємодіючих складових 
на всіх етапах і рівнях їх розвитку як 
системних, цілісних утворень; по-дру-
ге, основоположний принцип науко-
вого пізнання і  соціальної практики, 
сутність якого виявляється у  засто-
суванні системного (комплексного) 
підходу в дослідженні складних об’єк-
тів (систем) і орієнтує дослідження на 
розкриття їх цілісності та виявлення 
всіх типів зв’язків у ньому, зведення їх 
у єдину систему знань.

Основними ознаками системи є: 
а) наявність елементів, які її склада-
ють; б) наявність підсистем як резуль-
тат взаємодії елементів; в) наявність 
компонентів як результат взаємодії 
підсистем; г) наявність зв’язків між 
підсистемами та компонентами; ґ) 
наявність певного рівня цілісності, оз-
накою якої є те, що система завдяки 
взаємодії компонентів одержує інте-
грований результат; д) зв’язок з інши-
ми системами зовнішнього середови-
ща [1].

Системне пізнання як оптимальне 
й розвинуте виникає тоді, коли пізнані 
основні закони розвитку природи і су-
спільства, розкриті закономірності пі-
знання «видів» і «родів» взаємодіючих 
явищ і процесів.

Принцип системності полягає 
у наступному:

• це особливий тип методоло-
гії, що використовує в  своїй концеп-
туально-теоретичної конструкції такі 
фундаментальні поняття як цілісність, 
ставлення, елемент, структура, ієрар-
хія тощо [2];

• цілісне утворення, що пред-
ставляє собою організований, упоряд-

кований комплекс елементів, змістов-
но і структурно пов’язаних між собою. 
На відміну від безсистемних утворень 
з  їх випадковими зв’язками і  відно-
синами, системи вплетені в  ланцюг 
істотних, закономірних зв’язків і  від-
носин, характеризуються досить жор-
сткою, чітко вираженою ієрархією, 
підпорядкуванням систем нижчого 
порядку системам вищого порядку [2];

• це властивість не об’єктивної, 
а  суб’єктивної реальності, що форму-
ється свідомістю в  процесі наукового 
дослідження [3, c. 906];

• в  його зміст входять філософ-
ські представлення про цілісність 
об’єктів світу, про співвідношення 
цілого і  його частин, про взаємодію 
системи із середовищем як про одну 
з умов існування системи, про загаль-
ні закономірності функціонування 
і  розвитку системи, про структурова-
ність кожного системного об’єкту і т.п. 
[4, с.54];

• всі знання повинні розташо-
вуватись таким чином, щоб наступне 
завжди засновувалось на попередньо-
му, а  попереднє закріплювалось на-
ступним» [5, с. 303-303];

• якість деякої сукупності знань, 
що характеризує наявність у свідомо-
сті учня структурних зв’язків …, адек-
ватних зв’язкам між знаннями всере-
дині наукової теорії [6, с. 3].

Таким чином, принцип систем-
ності реалізації адміністративних по-
слуг полягає у  комплексному наданні 
та отриманні системи адміністратив-
них послуг та збереження цілісного 
забезпечення права громадян на певні 
матеріальні та нематеріальні блага.

Цей принцип має більш глибоку 
природу, адже передбачає забезпечен-
ня всього спектру отримання адміні-
стративних послуг пов’язаних з  реа-
лізацією прав громадян. Так. послуга 
купівлі-продажу житла (житлового 
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приміщення) повинна включати та-
кож переоформленні договорів (угод) 
постачальниками житлових та кому-
нальних послуг, інститут реєстрації 
(або зняття з  реєстрації), а також ви-
дачі всіх потрібних для такого право-
чину або супроводження правочину 
довідок.

Принцип системності передбачає 
запровадження єдиного органу дер-
жавної влади – зокрема, Міністерства, 
Державного комітету чи Національно-
го агентства з  метою охоплення всіх 
баз даних, які потрібно для системно-
го надання адміністративних послуг.

Сервісну державу слід розгляда-
ти як інноваційну стадію розвитку 
людської спільноти, в  рамках якої 
владні структури розглядаються як 
постачальники певного виду послуг, 
а  громадяни  – як їх споживачі, і  де 
для здійснення виникають при цьому 
соціальних взаємодій активно вико-
ристовуються електронні засоби ко-
мунікації.

Таким чином, системність також 
передбачає канали комунікації як ос-
нови формування сервісної держави. 
На нашу думку, активне запроваджен-
ня надання адміністративних послуг 
через Інтернет є вимогою сьогодення 
та скорочує не лише терміни надання 
адміністративних послуг, а й фінансо-
ві витрати на органи державної влади.

Принцип системності надання ад-
міністративних послуг часто розгляда-
ють як принцип «єдиного вікна», який 
є базовим і  передбачає виключення 
або максимально можливе обмежен-
ня участі отримувачів послуг у проце-
сах збору з різних інстанцій і надання 
в  різні інстанції різних документів 
і  довідок, що підтверджують права 
отримувача на отримання державних 

послуг [7]. Основними цілями реалі-
зації даного принципу є: спрощення 
процедур отримання громадянами та 
юридичними особами адміністратив-
них послуг і  скорочення термінів їх 
надання; підвищення комфортності 
отримання громадянами та юридич-
ними особами державних послуг; уні-
фікація і  автоматизація адміністра-
тивних процедур надання державних 
послуг на території; підвищення яко-
сті інформаційного забезпечення ді-
яльності виконавчих органів держав-
ної влади і підвідомчих їм організацій 
при наданні державних послуг; під-
вищення задоволеності одержувачів 
державних послуг якістю їх надання; 
підвищення інформованості населен-
ня про порядок, способи та умови от-
римання державних послуг [8].

Водночас, принцип системності 
надання адміністративних послуг 
передбачає не лише зазначені вище 
пріоритети, а  й  зменшення надава-
чів адміністративних послуг через їх 
об’єднання або отримання інформації 
без заяви отримувача адміністратив-
ної послуги.

Системність реалізації адміністра-
тивних послуг як основи формування 
сервісної держави передбачає об’єд-
нання таких елементів:

• по-перше, надавачі адміні-
стративних послуг  – система органів 
державної влади та місцевого само-
врядування, які є надавачами адміні-
стративних послуг. В  цьому контексті 
доцільно формування єдиного центру 
координації таких адміністративних 
послуг, наприклад, створення Мініс-
терства з  надання адміністративних 
посагу на базу Міністерства соціальної 
політики України. 

• по-друге, система комуніка-
цій, які передбачається засоби зв’язку 
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як надавачів і отримувачів адміністра-
тивних послуг, так і  комунікації між 
надавачами послуг різних рівні;

• по-третє, регламентація стан-
дартів якості надання адміністратив-
них послуг;

• по-четверте, систематизація 
всіх баз даних, які потрібні для отри-
мання адміністративних послуг;

• по-п’яте, формування системи 
моніторингу якості надання адміні-
стративних послуг;

• по-шосте, адміністративні по-
слуги, які розуміються як результат 
безпосередньої взаємодії виконавця 
і споживача, а також власної діяльно-
сті виконавця щодо задоволення по-
треби споживача. У свою чергу, діяль-
ність виконавця послуги, необхідна 
для забезпечення виконання послуги, 
характеризується як надання адміні-
стративної послуги. Іншими словами, 
адміністративна послуга – це резуль-
тат діяльності з  її надання, а  не сама 
ця діяльність.

• по-сьоме, сукупність отриму-
вачів адміністративних послуг.

На нашу думку, на сьогодні виникла 
проблема формування електронних 
кабінетів всіх отримувачів адміністра-
тивних послуг з  їх ідентифікацією. З 
цією метою потрібно створити єдиний 
центральний орган виконавчої влади, 
який би формував державну політику 
з  надання та контролю якості адміні-
стративних послуг.

Це в свою чергу потребує прийнят-
тя проекту Закону України «Про елек-
тронні адміністративні послуги», який 
би регламентував порядок та систему 
надання адміністративних послуг. Це 
спростить порядок отримання адмі-
ністративних послуг, вирішить питан-
ня надання адміністративних послуг 
он-дайн, особливо коли громадянин 
не може відвідувати центри надання 

адміністративних послуг. Крім того, 
такий порядок отримання адміністра-
тивних послуг значно наблизить такі 
послуги до населення, а  також змен-
шить фінансової витрати з  Держав-
ного та місцевого бюджетів на оренду 
офісів, канцелярські прилади, обслу-
говування оргтехніки тощо.

Висновки. Проведений аналіз дає 
підстави зазначити, що системність 
надання адміністративних послуг є 
базовим принципом, який об’єднує всі 
елементи системи надання таких по-
слуг, відображає потреби у отриманні 
послуг через єдиний орган державної 
влади із застосуванням засобів зв’яз-
ку та спрощеної системи. Це можливо 
із внесенням змін до законодавства 
України та регламентацією електро-
нних адміністративних послуг як ос-
нови формування сервісної держави. 
Зазначене може бути реалізовано че-
рез формування для всіх громадян та 
населення України електронних ка-
бінетів отримувачів електронних 
адміністративних послуг, які б були 
об’єднані з надавачами послуг та мали 
можливість через такі електронні ка-
бінети отримувати потрібні їх адміні-
стративні послуги.

У перспективі подальших розвідок 
передбачено проаналізувати систему 
формування системи надання адміні-
стративних послуг за кордоном, фор-
мування електронних адміністратив-
них послуг в країнах ЄС.
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