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СУЧАСНІ ПОНЯТТЯ ТА ОЗНАКИ 
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ
У статті досліджено основні теоретичні питання сфери надання адміністративних 

послуг в Україні, яка розвивається швидкими темпами. Розкрито сутність терміну «послу-
га», та виокремлених понять «державна», «адміністративна», «муніципальна», «соціаль-
на», «управлінська» послуга. Досліджено категорію «публічні послуги». Зазначено про те, 
що адміністративні послуги є видом публічних послуг, що надаються органами виконавчої 
влади, органами місцевого самоврядування з метою забезпечення реалізації прав, свобод і 
законних інтересів фізичних та юридичних осіб, а надання таких послуг передбачає кінцевий 
результат – індивідуальний адміністративний акт. Наведено наявну класифікацію адміні-
стративних послуг, історію розвитку сфери відносин між громадянами розвинутих країн 
та органами публічної влади, основні аспекти на доктринальному рівні, в яких науковці роз-
глядають адміністративну послугу. Розкрито сутність поняття «адміністративна послу-
га», що існує не лише у вітчизняній науці, а й у розвинутих країнах світу. Схарактеризовано 
основні проблемні питання, що існують у системі надання адміністративних послуг. Наго-
лошено на звуженні кола проблемних питань у процесі надання адміністративних послуг, 
оскільки вони сьогодні знаходяться на якісно новому рівні. Наведено основні критерії якості 
надання таких послуг. Зазначено про створення та організацію роботи центрів надання 
адміністративних послуг  в Україні, які виступають одним з ключових моментів рефор-
мування місцевого самоврядування. Наведено базові адміністративні послуги з отриман-
ням яких протягом життя зіштовхується абсолютна більшість громадян. Наголошено на 
практичній реалізація одного з принципів надання адміністративних послуг (територіаль-
ної доступності та зручності) та необхідності подальшого впровадження інформаційних 
технологій в зазначеній сфері, як одного з найбільш перспективного напряму задоволення 
потреб всіх учасників системи публічного управління. 
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Постановка проблеми у загальному 
вигляді. Різнопланові зміни, що відбувають-
ся в сучасній Україні постійно спонукають до 
пошуку ефективних відносин між державним 
сектором та приватними особами. Саме тому 
важливим та актуальним напрямом стає пер-
спектива реалізації сервісного підходу в публіч-
ному управлінні. Якість надання адміністратив-
них послуг виступає показником ефективності 
механізму функціонування системи державного 
управління в нашій державі.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
У мережі Інтернет сьогодні можна знайти багато 

актуальних публікацій, які стосуються безпосе-
редньо висвітлення актуальних питань у сфері 
надання адміністративних послуг. Варто від-
значити В. Авер’янова, К. Афанасьєва ,С. Вдо-
венка, І. Коліушка, Т. Коломоєць, О. Кузьмен-
ко, О. Остапенка, Г. Писаренка, Б. Савченка, 
В. Тимощука, В. Шамрая та ін. Вчені у своїх 
працях розглядають не лише процес надання 
адміністративних послуг населенню органами 
державної влади та місцевого самоврядування, 
а й окремі аспекти якості надання таких послуг.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми.  Після проведеного 
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дослідження публікацій, що існують, можна 
стверджувати про надзвичайну актуалізацію 
за останні роки питання щодо впровадження 
у практику різних видів публічних послуг в Укра-
їні. Сьогодні погляди різних науковців спрямо-
вані на розгляд саме адміністративних послуг. 
Однак недостатньо дослідженим залишається 
питання визначення місця адміністративних 
послуг у системі публічного управління. 

Мета статті. Дослідження основних понять 
та ознак адміністративних послуг в системі 
публічного управління.

Виклад основного матеріалу. Розпочав-
ши процес реформування місцевого самовря-
дування Україна стала на шлях євроінтегра-
ції та почала передавати функції на місцевий 
рівень, щоб повноваження отримали ті органи, 
які знаходяться ближче до громадян та мають 
можливість реалізовувати їх найбільш успіш-
но. 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. Надан-
ня державними органами різноманітних адміні-

стративних послуг громадянам чи юридичним 
особам – новий формат оцінки їхніх взаємовід-
носин. Одна з категорій таких відносин – адміні-
стративні послуги.

Послуга – це діяльність підприємств, органі-
зацій та окремих осіб, виконувана для задово-
лення чиїх-небудь потреб. Під «послугою» розу-
міється вид корисної діяльності, яка не створює 
матеріальних цінностей або самостійного виду 
продукту, а результат цієї діяльності спожива-
ється в процесі її здійснення. Термін «послуга» 
в нормативно-правових актах застосовується 
для регулювання суспільних відносин [1]. Пев-
ною мірою виокремлюються поняття «держав-
на», «адміністративна», «муніципальна», «соці-
альна», «управлінська» послуга (Рисунок 1). 

Багато видатних вчених одностайні в тому, 
що публічними є всі послуги, які надають-
ся публічним сектором, за рахунок публічних 
коштів та за надання яких відповідальність несе 
публічна влада [2]. В англійській мові для визна-
чення категорії публічних послуг вживається 
термін «public services», але на українську мову 
даний термін було перекладено як «державні 
послуги». У зв’язку з реалізацією сервісного під-
ходу в правовий обіг вводиться поняття «адміні-

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

Рис. 1. Визначення деяких видів послуг
Джерело: побудовано на основі [1]
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стративні послуги», що віддзеркалює новий тип 
відносин держави та приватної особи. У той же 
час, адміністративні послуги є видом публічних 
послуг, що надаються органами виконавчої вла-
ди, органами місцевого самоврядування з метою 
забезпечення реалізації прав, свобод і законних 
інтересів фізичних та юридичних осіб, а надання 
таких послуг передбачає кінцевий результат – 
індивідуальний адміністративний акт [3].

У літературних джерелах [4] науковці також 
зазначають, що вживання терміну «адміністра-
тивні 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 авто-
ри, адміністративними послугами є публічні 
послуги, що надаються органами виконавчої 
влади, виконавчими органами місцевого само-
врядування й іншими уповноваженими суб’єк-
тами, і надання яких пов’язане з реалізацією 
владних повноважень [5]. 

На рисунку 2 наведено найбільш розповсюд-
жену класифікацію адміністративних послуг.

Однак, починаючи з 80-х років ХХ ст. в бага-
тьох розвинених країнах (Великобританія, США, 
Канада, Нідерланди, Швеція, Фінляндія та ін.) 
змінилися пріоритети у сфері відносин між гро-
мадянами цих країн та органами публічної вла-
ди. Основним у своїй діяльності вони почали 
вважати надання якісних адміністративних 
послуг, беручи до уваги те, що людина, її пра-
ва, свободи та законні інтереси є найвищою 
соціальною цінністю. Відповідно, громадяни 
у відносинах із владою є не прохачами, а спо-
живачами 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 фактич-
но 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 секто-
рі, – це діяльність щодо задоволення певних 
потреб особи, яка здійснюється за зверненням 
цієї особи [6, 7]. 

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)

Рис.2. Класифікація адміністративних послуг
Джерело: побудовано на основі [9]



ISSN 1813-3401. Держава та регіони

270

На доктринальному рівні адміністративну 
послугу науковці розглядають у двох аспек-
тах: 1) як публічно-владну діяльність уповно-
важеного органу, спрямовану на забезпечення 
(юридичне оформлення) умов для реалізації 
прав фізичної або юридичної особи, яка здійс-
нюється за заявою цієї особи; 2) як результат 
публічно-владної діяльності адміністративного 
органу, спрямованої на забезпечення (юридич-
не оформлення) умов для реалізації суб’єктив-
них прав фізичної або юридичної особи, яка 
здійснювалась за заявою особи.

Формалізоване визначення терміну містить 
Закон України «Про адміністративні послу-
ги» 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, спря-
мований на набуття, зміну чи припинення 
прав та/або обов’язків такої особи, відповід-
но до закону».  Мета запровадження,  полягає 
у створенні такої взаємодії між уповноваженими 
органами виконавчої влади, органами місцево-
го самоврядування та іншими суб’єктами влад-

них повноважень, за яких якісні адміністративні 
послуги будуть надаватися без черг, паперової 
тяганини й бюрократизму [8]. 

Адміністративні послуги  – це публічні (дер-
жавні  та муніципальні) послуги, що надаються 
органами  виконавчої влади, виконавчими орга-
нами місцевого самоврядування та іншими упов-
новаженими суб'єктами, і надання яких пов'яза-
не з реалізацією владних повноважень [9].

Поняття «адміністративна послуга» вико-
ристовується, насамперед, у країнах у таких 
країнах як Велика Британія, Канада, США, Фін-
ляндія, Швеція. Також у багатьох країнах конти-
нентальної Європи  домінуючим залишається 
традиційний підхід нормативного визначення 
відносин між владою і приватними особами 
через використання таких категорій, як «повно-
важення», «функції» та «завдання» адміністра-
тивних органів. Крім того, у вітчизняній літера-
турі часто вживалося поняття  «управлінські 
послуги», яке, на думку  провідних науковців 
у даній сфері, є менш вдалим [10].

Адміністративні послуги є провідним засо-
бом реалізації прав громадян у сфері виконав-
чої влади, адже абсолютна більшість справ, що 
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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

Рис. 3. Основні критерії якості надання адміністративних послуг в Україні
Джерело: побудовано на основі [12]
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вирішуються органами публічної адміністрації, 
ініціюються самими громадянами і стосуються 
їхніх суб'єктивних прав [9].

Розуміння юридичного змісту такого яви-
ща як адміністративні послуги дозволяє впро-
ваджувати нові організаційні форми надання 
адміністративних послуг – створювати «універ-
сами послуг» [11]. 

У той же час, основними проблемами систе-
ми надання адміністративних послуг ще у Кон-
цепції проекту Закону України "Про адміністра-
тивні послуги" (2009 рік) були визнані наступні: 
наявність непередбачених законами видів 
адміністративних послуг; поділ адміністратив-
ної послуги на кілька платних послуг; пере-
кладення обов'язків адміністративних органів 
із збирання довідок або погодження докумен-
тів на фізичних та юридичних осіб; вимагання 
від фізичних та юридичних осіб документів, не 
визначених законодавством або у не передба-
ченій законодавством формі; необґрунтоване 
справляння плати або необґрунтовано великі 
розміри плати за надання окремих видів адмі-
ністративних послуг; встановлення в адміні-
стративному органі графіка приймання грома-
дян у незручний для них час; необґрунтовано 
тривалий строк надання окремих послуг; обме-
женість доступу до інформації, необхідної для 
отримання адміністративних послуг; неналежне 
законодавче регулювання процедурних питань 
надання послуг; фактичне зобов'язування 
фізичних та юридичних осіб отримувати супут-
ні платні послуги; віднесення до повноважень 
одного органу здійснення контролю і надан-
ня відповідних послуг; ставлення до фізичних 
та юридичних осіб як до прохачів, орієнтація не 
на задоволення потреб особи, а на формальне 
дотримання процедури [12]. 

Слід відзначити, що сьогодні впроваджений 
в Україні формат отримання адміністративних 
послуг якісно різниться від того, що існував, а біль-
шість коло проблемних питань дуже звузилось.

Якість адміністративних послуг у тому ж 
документі пропонується оцінювати за певними 
критеріями (Рисунок 3).

Закон [13] 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 громадян-
ського стану, місця проживання і видачі (обмі-
ну) паспортних (ідентифікаційних) документів, 

нерухомості, суб’єктів господарювання, тран-
спортних засобів та видачі (обміну) посвідчень 
водія тощо. Тобто послуги, з отриманням яких 
протягом життя зіштовхується абсолютна біль-
шість громадян. 

Крім цього, у багатьох ЦНАПах забезпече-
но доступ до додаткових супутніх послуг. Тоб-
то відбувається практична реалізація одного 
з принципів надання адміністративних послуг, а 
саме – територіальна доступність та зручність 
(зосередження усіх виконавчих органів в одно-
му приміщенні певної громади).

Висновки. Отже, адміністративні послу-
ги є складовою сучасної системи публічного 
управління. Формування сервісного підходу 
дозволяє задовольнити потреби всіх учасників 
публічного управління в державі.  Можна підсу-
мувати, що переваги від нових форм надання 
адміністративних послуг відчуваються не лише 
громадянами та бізнесом (це стосується насам-
перед зручності та доступності послуг). Пози-
тивні моменти для керівництва міста та пра-
цівників органів влади є не менш вагомими, 
а саме: задоволені громадяни, упорядковані 
умови праці, раціональні процедури прийняття 
рішень, мінімізація умов для корупції та злов-
живань, покращений інвестиційний клімат [8]. 
Також подальше удосконалення сфери надання 
адміністративних послуг, в тому числі з обов’яз-
ковим використанням інформаційно-комуніка-
ційних технологій, стає важливим завданням 
у напрямі пошуку наукових та практичних меха-
нізмів забезпечення належного її функціонуван-
ня. Вважаємо за необхідне подальше впрова-
дження інформаційних технологій у даній сфері 
як найперспективнішого компонента надання 
адміністративних послуг. З цією метою необ-
хідно проводити моніторинг адміністративних 
послуг, щоб з’ясувати, які з них можуть нада-
ватися через мережу Інтернет, що вже давно 
використовується у провідних країнах світу.
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Лиликович П. В. Современные понятия и признаки административных услуг в Украине
В статье исследованы основные теоретические вопросы сферы предоставления адми-

нистративных услуг в Украине, которая развивается быстрыми темпами. Раскрыта сущ-
ность термина «услуга», и выделенных понятий «государственная», «административная», 
«муниципальная», «социальная», «управленческая» услуга. Исследована категорию «публич-
ные услуги». Указано на то, что административные услуги является видом публичных услуг, 
предоставляемых органами исполнительной власти, органами местного самоуправления в 
целях обеспечения реализации прав, свобод и законных интересов физических и юридиче-
ских лиц, а предоставление таких услуг предполагает конечный результат - индивидуаль-
ный административный акт. Приведены имеющуюся классификацию административных 
услуг, историю развития сферы отношений между гражданами развитых стран и органа-
ми публичной власти, основные аспекты на доктринальном уровне, в которых ученые рас-
сматривают административную услугу. Раскрыта сущность понятия «административная 
услуга», что существует не только в отечественной науке, но и в развитых странах мира. 
Охарактеризован основные проблемные вопросы, существующие в системе предоставле-
ния административных услуг. Отмечено сужение круга проблемных вопросов в процессе пре-
доставления административных услуг, так как они находятся на качественно новом уровне. 
Приведены основные критерии качества предоставления таких услуг. Указано на создание 
и организацию работы центров предоставления административных услуг в Украине, кото-
рые выступают одним из ключевых моментов реформирования местного самоуправления. 
Приведены базовые административные услуги с получением которых в течение жизни стал-
кивается абсолютное большинство граждан. Отмечено практическая реализация одного 
из принципов предоставления административных услуг (территориальной доступности и 
удобства) и необходимости дальнейшего внедрения информационных технологий в указан-
ной сфере, как одного из наиболее перспективного направления удовлетворения потребно-
стей всех участников системы публичного управления.

Ключевые слова: услуга, административные услуги, общественное управление.

Lilikovych P. V. Modern concepts and signs of administrative services in Ukraine
This article examines the main theoretical issues in the field of administrative services in Ukraine, 

which is developing rapidly. The essence of the term "service" and the isolated concepts of "state", 
"administrative", "municipal", "social" and "administrative" service are revealed. The category "pub-
lic services" is investigated. It is noted that administrative services are a type of public services 
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provided by executive bodies, local governments to ensure the realization of rights, freedoms and 
legitimate interests of individuals and legal entities, and the provision of such services provides the 
end result - an individual administrative act. The current classification of administrative services, the 
history of the development of relations between citizens of developed countries and public author-
ities, the main aspects at the doctrinal level in which scholars consider the administrative service. 
The essence of the concept of "administrative service", which exists not only in domestic science, 
but also in developed countries. The main problematic issues that exist in the system of administra-
tive services are described. Emphasis is placed on narrowing the range of problematic issues in the 
process of providing administrative services, as they are now at a qualitatively new level. The main 
criteria for the quality of such services are presented. It is noted about the creation and organization 
of administrative service centres in Ukraine, which are one of the key points in the reform of local 
self-government. The basic administrative services with which the absolute majority of citizens face 
during their life are given. Emphasis is placed on the practical implementation of one of the princi-
ples of providing administrative services (territorial accessibility and convenience) and the need for 
further implementation of information technology in this area, as one of the most promising areas to 
meet the needs of all participants in public administration.

Key words: service, administrative services, public management.


