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У статті досліджено вплив органів публічної влади на процеси надання адміністративних по-
слуг у контексті розбудови сервісної держави. Аналіз вітчизняних наукових праць дозволив
встановити, що реформування системи адміністративних послуг в Україні у напрямі сервісної
моделі держави є тенденцією, спрямованою на підвищення ефективності публічного управлі-
ння та забезпечення громадян якісними, доступними та зручними публічними сервісами. Роз-
глянуто визначальні чинники трансформації ролі органів публічної влади у цій сфері, зокрема:
перехід від традиційної бюрократичної моделі до клієнтоорієнтованого управління, діджита-
лізацію та автоматизацію процесів, підвищення прозорості та підзвітності, а також розвиток
державно-приватного партнерства у сфері надання адміністративних послуг. Обгрунтовано,
що визначення оптимальних механізмів впливу органів влади на систему надання адміністра-
тивних послуг забезпечить досягнення балансу між державною регуляцією, ефективністю про-
цедур і задоволенням потреб громадян, оскільки органи публічної влади, як основні регулято-
ри та постачальники послуг, потребують трансформації управлінських процесів, адаптації до
нових викликів та поліпшення взаємодії з громадянами. Доведено, що впровадження сервіс-
ного підходу в діяльність органів публічної влади забезпечує підвищення ефективності адміні-
стративних процесів, покращення доступності послуг для населення, мінімізацію бюрократич-
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
У ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ
ЧИ ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

Сучасні тенденції розвитку публічного управління
характеризуються переходом від традиційної моделі
владного адміністрування до концепції сервісної дер-

них бар'єрів та зниження корупційних ризиків. Окрему увагу приділено питанню децентралі-
зації та інтеграції цифрових технологій, що дозволяє забезпечити рівномірний доступ грома-
дян до отримання адміністративних послуг незалежно від їхнього місця проживання. Запропо-
новано систематизацію принципів і відповідних інструментів реалізації сервісної держави, що
включає електронні реєстри, відкриті дані, онлайн-платформи, стандартизовані процедури та
автоматизовані системи прийняття рішень. Обгрунтовано, що впровадження запропонованих
принципів трансформує функціональну роль органів публічної влади, орієнтуючи їх на клієнто-
орієнтований менеджмент замість традиційної бюрократичної моделі. Доведено, що внаслі-
док цього публічні інституції перестають бути лише регуляторними органами, зосередженими
на контролі та дозвільних функціях, і набувають характеристик постачальників якісних, ефек-
тивних і зручних послуг, що відповідають світовим стандартам сервісної держави.

The article explores the influence of public authorities on the provision of administrative services
in the process of building a service-oriented state. The research analyzes studies that confirm that
the reform of the administrative services system in Ukraine toward a service-oriented state model is
a trend aimed at increasing the efficiency of public administration and providing citizens with high-
quality, accessible, and convenient public services. Key factors influencing the transformation of
the role of public authorities are discussed, including the shift from the traditional bureaucratic model
to client-oriented management, the digitalization and automation of processes, increased
transparency and accountability, as well as the development of public-private partnerships in the
provision of administrative services. It is argued that determining the optimal mechanisms for the
influence of public authorities on the administrative services system will allow for a balance between
state regulation, procedural efficiency, and citizens' needs satisfaction. Public authorities, as the
main regulators and service providers, require a transformation of management processes,
adaptation to new challenges, and improved interaction with citizens. The article proves that the
implementation of a service-oriented approach in the activities of public authorities enhances the
efficiency of administrative processes, improves service accessibility for the population, minimizes
bureaucratic barriers, and reduces corruption risks. Special attention is given to decentralization
and the integration of digital technologies, which ensure equal access for citizens to administrative
services regardless of their place of residence. A systematization of the principles and corresponding
tools for the implementation of a service-oriented state is proposed, including electronic registers,
open data, online platforms, standardized procedures, and automated decision-making systems. It
is substantiated that the implementation of these principles transforms the functional role of public
authorities by shifting them toward client-oriented management, moving away from the traditional
bureaucratic model. As a result, public institutions cease to be solely regulatory bodies focused on
control and permit functions and take on the characteristics of providers of high-quality, effective,
and convenient services that meet the global standards of a service-oriented state.

Ключові слова: сервісна держава, адміністративні послуги, публічне управління, органи публічної вла-
ди, цифровізація, децентралізація, відкриті дані, державно-приватне партнерство, публічні сервіси, транс-
формація, клієнтоорієнтоване управління, прозорість та підзвітність, зниження корупційних ризиків, ав-
томатизовані системи прийняття рішень, світові стандарти сервісної держави.

Key words: service state, administrative services, public administration, public authorities, digitization,
decentralization, open data, public-private partnership, public services, transformation, client-oriented management,
transparency and accountability, reduction of corruption risks, automated decision-making systems, world standards
of service state.

жави, де в центрі уваги перебувають потреби громадян.
У цьому контексті сфера надання адміністративних по-
слуг відіграє вирішальну роль, адже саме вона є своє-
рідним індикатором ефективності держави у її взаємодії
з суспільством.

Трансформація цієї сфери пов'язана не лише з удос-
коналенням процедур та впровадженням інноваційних
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технологій, але й фундаментальною зміною підходів до
взаємодії між державою та суспільством. Органи пуб-
лічної влади, як ключові актори цього процесу, відігра-
ють визначальну роль у формуванні та реалізації полі-
тики надання адміністративних послуг. Однак, попри
активні реформи, спрямовані на вдосконалення систе-
ми адміністративних послуг, їх ефективність та дос-
тупність все ще залишаються актуальною проблемою в
розбудові сервісної держави.

Органи публічної влади, виконуючи роль основних
регуляторів і провайдерів цих послуг, потребують транс-
формації управлінських процесів, адаптації до сучасних
викликів та підвищення якості взаємодії з громадяна-
ми. Основна проблема полягає у визначенні оптималь-
них механізмів впливу органів публічної влади на систе-
му надання адміністративних послуг, що забезпечать
баланс між державною регуляцією, ефективністю про-
цедур та задоволенням потреб суспільства. Недостат-
ня цифровізація, бюрократичні перепони, нерівномір-
ний рівень якості послуг у регіонах, а також обмеженість
ресурсів визначаються нами як стримуючі фактори в
цьому процесі.

Отже, дослідження особливостей впливу органів
публічної влади на сферу надання адміністративних по-
слуг, аналіз їх функціональної ролі в умовах переходу
до сервісної моделі публічного управління та визначен-
ня основних напрямів удосконалення цієї сфери є над-
звичайно актуальним.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ, В ЯКИХ
ЗАПОЧАТКОВАНО РОЗВ'ЯЗАННЯ ДАНОЇ
ПРОБЛЕМИ І НА ЯКІ СПИРАЄТЬСЯ
АВТОР, ВИДІЛЕННЯ НЕ ВИРІШЕНИХ
РАНІШЕ ЧАСТИН ЗАГАЛЬНОЇ
ПРОБЛЕМИ, КОТРИМ ПРИСВЯЧУЄТЬСЯ
ОЗНАЧЕНА СТАТТЯ

В останні роки значна увага приділяється реформу-
ванню системи надання адміністративних послуг в Ук-
раїні, що є важливим завданням формування сервісної
держави. Наукові праці у цій сфері висвітлюють різно-
манітні проблеми, як-то: ефективність діяльності органів
публічної влади, правове забезпечення, механізми на-
дання адміністративних послуг тощо. Зокрема, в робо-
тах обгрунтовується важливість удосконалення проце-
дур розгляду звернень до органів публічної влади з виз-
наченням конкретних етапів прийняття рішень задля
підвищення ефективності надання адміністративних
послуг та підкреслюється необхідність системного
підходу до управлінських процесів [1]; визначається
сервісна орієнтованість як запорука розвитку сучасних
управлінських методів, що покращують якість публіч-
них послуг та задовольняють потреби громадян [2];
досліджуються проблеми законодавчого забезпечення,
необхідності усунення правової невизначеності у сфері
надання адміністративних послуг, створення зручних
умов для реалізації прав громадян та запобігання ко-
рупції в цій сфері [3]; обгрунтовується необхідність ком-
плексного підходу до удосконалення системи надання
адміністративних послуг в Україні [4] тощо.

Разом із цим, у наукових публікаціях недостатньо
висвітлено питання безпосереднього впливу органів

публічної влади на процеси надання адміністративних
послуг у контексті розбудови сервісної держави та
трансформації публічного управління. Залишається
відкритим питання щодо того, як саме здійснюється цей
вплив, якими принципами сервісної держави послуго-
вується та які управлінські інструменти є найбільш ефек-
тивними для забезпечення якісних і доступних адміні-
стративних послуг.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
(ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ)

Метою статті є аналіз впливу органів публічної вла-
ди на процес надання адміністративних послуг у кон-
тексті розбудови сервісної держави та визначення пер-
спектив удосконалення цієї сфери.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ З ПОВНИМ
ОБГРУНТУВАННЯМ ОТРИМАНИХ
НАУКОВИХ РЕЗУЛЬТАТІВ

Концепція сервісної держави є сучасною парадиг-
мою публічного управління, що передбачає переорієн-
тацію діяльності органів публічної влади з акцентом ува-
ги на громадян та їхні потреби. Вона виникла в резуль-
таті еволюції моделей публічного управління, поєдную-
чи елементи нової публічної служби, електронного уря-
дування та клієнтоорієнтованого підходу. Основна мета
полягає у створенні ефективної, прозорої та доступної
системи адміністративних послуг, що базується на прин-
ципах партнерства між державою, суспільством і бізне-
сом.

Вітчизняні дослідження [5; 6] підкреслюють, що
сервісна орієнтованість є головною умовою покращен-
ня якості управлінських рішень та ефективності роботи
державного апарату. Сервісна держава має на меті ство-
рення умов, у яких громадянин стає основним бенефі-
ціаром публічних послуг. Важливою складовою цього
процесу є персоналізація надання адміністративних по-
слуг, врахування індивідуальних запитів та потреб кож-
ного громадянина. Основою сервісно-орієнтованого
управління є формування механізмів адаптації органів
публічної влади до потреб суспільства та створення
конкурентоспроможного сервісного середовища [7].
Такий підхід забезпечує підвищення довіри громадян до
публічних інституцій та сприяє ефективному використан-
ню державних ресурсів.

Проблема надання адміністративних послуг у кон-
тексті сервісно-орієнтованої держави в Україні розгля-
дається нами через визначення ролі цих послуг як пріо-
ритетної функції публічної влади та характеристики сер-
вісної держави. Важливими є також конституційні прин-
ципи, зокрема людиноцентризм, що вимагає від держа-
ви забезпечення якісних адміністративних послуг. Серед
характеристик сервісної держави виділяються такі, як
пасивність у наданні послуг "за запитом", конкурентність
у наданні адміністративних послуг, обов'язковість надан-
ня певних послуг, а також спеціалізація фахівців у цій
сфері [8]. Зміни в підходах до взаємодії між державою
та громадянами, чіткі механізми надання послуг, а також
подальше дослідження категорії "адміністративна послу-
га" є необхідними для ефективної реалізації сервісної
моделі публічного управління в Україні.
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Однією з основних характеристик сервісної держа-
ви є відкритість публічного управління, що передбачає
забезпечення вільного доступу громадян до інформації
про діяльність органів влади, впровадження механізмів
громадського контролю та запобігання корупції. Впро-
вадження концепції публічно-сервісної діяльності дер-
жави сприяє формуванню довіри населення через про-
зорість процедур, підзвітність посадових осіб та відкри-
тий діалог між владою і суспільством. У цьому контексті
важливу роль відіграють інструменти електронного уря-
дування, які дозволяють громадянам контролювати дії
органів влади та брати участь у прийнятті рішень [5].

Впровадження цифрових технологій є необхідною
умовою ефективного функціонування сервісної держа-
ви. Використання інформаційно-комунікативних техно-
логій сприяє автоматизації процесів, покращенню дос-
тупу до адміністративних послуг та підвищенню рівня
зручності для громадян. Цифровізація адміністративних
послуг не лише спрощує адміністративні процедури, а й
підвищує ефективність управлінських рішень за раху-
нок використання великих даних, штучного інтелекту та
автоматизованих систем обробки запитів [6].

Таким чином, цифрова трансформація публічного
управління є одним із визначальних чинників розбудо-
ви сервісної держави, оскільки обумовлює впроваджен-
ня сучасних управлінських технологій, оптимізацію цих
процесів, зниження бюрократичного навантаження та
підвищення рівня надання послуг. Основними метода-
ми досягнення цього є клієнтоорієнтований менедж-
мент, процесний підхід та оцінювання ефективності
діяльності органів влади. За дослідженнями Т. Слобо-

денюка [9], перспективна модель публічно-сервісної
держави в Україні повинна грунтуватися на засадах
ефективного управління, де основним фактором є ба-
ланс між децентралізацією процесів надання послуг та
централізацією стратегічних рішень.

Розвиток сервісної держави нерозривно пов'язаний
із процесами децентралізації, які сприяють наближенню
адміністративних послуг до громадян. Важливим завдан-
ням є ефективне функціонування центрів надання адміні-
стративних послуг (ЦНАП), мобільних сервісів та розши-
рення можливостей електронного урядування. Такий
підхід сприяє підвищенню рівня доступності адміністра-
тивних послуг у сільській місцевості та малих населених
пунктах, що дозволяє говорити про скорочення цифрово-
го розриву. Дослідження засвідчують [6], що децентралі-
зація сприяє покращенню доступності послуг через авто-
матизацію, а також підвищенню рівня ефективності місце-
вих органів влади за рахунок автономії у прийнятті рішень.

Окрім того, для забезпечення ефективної роботи
сервісної держави необхідне спрощення адміністратив-
них процедур та стандартизація надання послуг. Цілком
очевидно, що такі кроки забезпечать зменшення кількості
необхідних документів, впровадження єдиних цифрових
платформ для реєстрації та отримання послуг, а також
усунення дублюючих функцій публічних інституцій.

Вищезазначене дозволяє сформулювати основні
принципи функціонування сервісної держави та інстру-
менти їх реалізації (табл. 1), частина з яких уже впро-
ваджується на практиці. Водночас, пропонується їх си-
стематизація та розширення з метою підвищення ефек-
тивності функціонування публічних інституцій і вдоско-
налення механізмів надання послуг громадянам.

Орієнтація на громадянина та його потреби перед-
бачає формування системи публічних послуг, що базуєть-
ся на врахуванні інтересів і запитів громадян, забезпе-
чення персоналізованого підходу до надання адмініст-
ративних послуг та підвищення рівня задоволеності ко-
ристувачів. Інструментами реалізації вбачаємо такі:

— система зворотного зв'язку — опитування, елек-
тронні форми відгуків та гарячі лінії, які дають змогу
громадянам оцінювати якість послуг та пропонувати
покращення;

— омніканальність обслуговування — доступність
послуг через різні канали: вебпортали, мобільні додат-
ки, телефонну підтримку та фізичні відділення;

— формат "єдиного вікна" — можливість подання
всіх документів та отримання адміністративних послуг
в одному місці, без необхідності звернення до різних
організацій;

— адаптивні сервіси — персоналізовані послуги, які
враховують потреби конкретного громадянина або
бізнесу, наприклад, автоматичне надання пільг на ос-
нові баз даних.

Прозорість і підзвітність органів влади є невід'єм-
ною складовою ефективного публічного управління, що
передбачає доступність інформації про діяльність дер-
жавних інституцій, відкритість процедур прийняття
рішень і можливість громадського контролю. Пропоно-
вані інструменти реалізації:

— електронні реєстри — відкритий доступ до дер-
жавних баз даних про власність, фінанси, державні за-
купівлі, що мінімізує ризики зловживань;

Принципи сервісної держави Інструменти реалізації 
Орієнтація на громадянина та 
його потреби 

- система зворотного зв’язку  
- омніканальність обслуговування  
- формат «єдиного вікна»  
- адаптивні сервіси  

Прозорість і підзвітність органів 
влади 

- електронні реєстри  
- відкриті дані  
- механізми електронної 
демократії  
- антикорупційний моніторинг  

Діджиталізація та інноваційність - електронний документообіг  
- онлайн-сервіси  
- штучний інтелект у публічному 
адмініструванні  
- хмарні технології  

Децентралізація та розширення 
доступності послуг 

- центри надання 
адміністративних послуг  
- мобільні адміністративні офіси  
- інтегровані територіальні 
платформи  
- цифрові інклюзивні рішення  

Спрощення та уніфікація 
процедур 

- реінжиніринг адміністративних 
процесів  
- стандартизовані регламенти 
- єдині державні цифрові 
платформи  
- автоматизовані алгоритми 
прийняття рішень  

Організація партнерських 
відносин між державою, 
громадськістю та бізнесом 

- державно-приватне партнерство  
- соціальне замовлення  
- механізми громадської участі  
- спільні територіальні цифрові 
платформи  

Таблиця 1. Принципи функціонування

сервісної держави та інструменти їх реалізації

Джерело: складено автором.
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— відкриті дані — публікація державними органа-
ми інформації у форматі відкритих даних для аналізу та
використання громадянами і бізнесом;

— механізми електронної демократії — онлайн-пе-
тиції, громадські обговорення, електронне голосування,
що дозволяють громадянам впливати на ухвалення рішень;

— антикорупційний моніторинг — автоматизовані
системи контролю за прозорістю тендерних процедур,
розподілом бюджетних коштів, механізми декларуван-
ня доходів чиновників.

Діджиталізація та інноваційність виступають голов-
ними факторами модернізації адміністративних про-
цесів, сприяючи автоматизації послуг, зменшенню бю-
рократичного навантаження та підвищенню ефектив-
ності державного управління. Цей принцип може послу-
говуватись такими інструментами:

— електронний документообіг — цифровий обіг
документів між державними органами, що зменшує по-
требу в паперовій бюрократії;

— онлайн-сервіси — можливість подання доку-
ментів, отримання довідок, реєстрації бізнесу та інших
послуг через інтернет;

— штучний інтелект у публічному адмініструванні —
аналіз великих даних для прогнозування потреб грома-
дян, автоматизація прийняття рішень;

— хмарні технології — створення єдиних платформ
для зберігання та обробки державної інформації з дос-
тупом у режимі реального часу.

Децентралізація та розширення доступності послуг
спрямовані на наближення адміністративних сервісів до
громадян, особливо в сільській місцевості та віддале-
них регіонах, що дозволяє оперативніше реагувати на
їхні потреби та забезпечувати рівний доступ до публіч-
них послуг. Вказаний принцип пов'язується із наступни-
ми інструментами:

— центри надання адміністративних послуг (ЦНАП)
— створення регіональних офісів, що забезпечують
доступ до основних державних сервісів;

— мобільні адміністративні офіси — спеціально ос-
нащені транспортні засоби, які надають послуги у відда-
лених населених пунктах;

— інтегровані територіальні платформи — об'єд-
нання послуг місцевого та державного рівня на єдино-
му порталі для швидкого доступу;

— цифрові інклюзивні рішення — спеціальні серві-
си для людей з інвалідністю, малозабезпечених верств
населення, що забезпечують рівний доступ до послуг.

Спрощення та уніфікація процедур сприяють усу-
ненню надмірного адміністративного навантаження,
мінімізації дублювання функцій різних органів публіч-
ної влади та створенню зручного та ефективного меха-
нізму взаємодії громадян із публічними інституціями.
Інструменти реалізації наступні:

— реінжиніринг адміністративних процесів — оп-
тимізація процедур, скорочення термінів розгляду звер-
нень, усунення зайвих регламентів;

— стандартизовані регламенти — уніфіковані ви-
моги до документів та послуг, що спрощують взаємо-
дію громадян із установами;

— єдині цифрові платформи — надання послуг че-
рез державні онлайн-портали, що дозволяє мінімізува-
ти необхідність відвідування органів публічної влади;

— автоматизовані алгоритми прийняття рішень —
використання ІТ-систем для розгляду звернень грома-
дян без залучення посадовців, що мінімізує корупційні
ризики.

Організація партнерських відносин між державою,
громадськістю і бізнесом сприяє підвищенню якості
публічних послуг, залученню інноваційних рішень та
ефективному використанню ресурсів через налагоджен-
ня конструктивної взаємодії всіх зацікавлених сторін.
Інструменти реалізації пов'язуються із:

— державно-приватним партнерством (ДПП) — за-
лучення бізнесу до розбудови інфраструктури публіч-
них послуг та впровадження інновацій;

— соціальним замовленням — підтримка державою
громадських ініціатив, що спрямовані на покращення
якості життя;

— механізмами громадської участі — формування
громадських рад при органах влади, залучення грома-
дян до оцінки політик і програм;

— спільними цифровими платформами — інтерак-
тивні сервіси для обговорення проєктів, голосування за
ініціативи, обмін думками між владою, бізнесом і гро-
мадянським суспільством.

У табл.1 узагальнено основні принципи сервісної
держави та визначено відповідні інструменти їх реалі-
зації, що дає змогу оцінити їхній вплив на трансформа-
цію системи адміністративних послуг.

Вважаємо, що впровадження запропонованих прин-
ципів змінює функціональну роль органів публічної вла-
ди, спрямовуючи їх від традиційної бюрократичної мо-
делі до клієнтоорієнтованого менеджменту. У резуль-
таті публічні інституції перестають бути виключно регу-
ляторними структурами, зосередженими на контролі та
дозвільних функціях, і набувають нового змісту як про-
вайдери якісних, ефективних і зручних сервісів, що
відповідають потребам громадян.

Таким чином, імплементація принципів сервісної
держави не лише оптимізує процеси надання адмініст-
ративних послуг, а й змінює саму природу взаємодії між
державою та громадянами, сприяючи утвердженню
ефективного, прозорого та клієнтоорієнтованого пуб-
лічного управління.

ВИСНОВКИ З ДАНОГО ДОСЛІДЖЕННЯ
І ПЕРСПЕКТИВИ ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК
У ДАНОМУ НАПРЯМІ

Підсумовуючи, зазначимо, що процес розбудови
сервісної держави зумовлює необхідність автоматизації
адміністративних процесів, що сприяє зниженню наван-
таження на громадян і державний апарат. Використан-
ня цифрових технологій скорочує час надання послуг,
мінімізує кількість фізичних контактів із чиновниками
та знижує ризики корупційних проявів. Водночас, роз-
ширення можливостей електронного урядування сприяє
підвищенню підзвітності та прозорості діяльності ор-
ганів влади. Відкриті дані, цифрові реєстри та механізми
громадського контролю створюють умови для зростан-
ня довіри до державних інституцій та посилення су-
спільного впливу на ухвалення управлінських рішень.

Розвиток сервісного підходу також передбачає де-
централізацію надання адміністративних послуг, що
забезпечує їхню більшу доступність для громадян. Ство-
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рення центрів надання адміністративних послуг, мобіль-
них офісів та цифрових платформ сприяє усуненню
територіальних бар'єрів і забезпеченню рівного доступу
до державних сервісів незалежно від місця проживання.

Важливим аспектом трансформації є посилення
партнерської взаємодії між державними установами,
громадянським суспільством і бізнесом. Запроваджен-
ня механізмів державно-приватного партнерства,
спільного розроблення сервісних рішень та використан-
ня інноваційних технологій підвищує якість послуг, роб-
лячи їх більш гнучкими та адаптованими до потреб сус-
пільства. Подальші дослідження за цією темою можуть
охоплювати аналіз успішних кейсів впровадження сер-
вісного підходу в країнах ЄС та розробку рекомендацій
щодо адаптації цих практик до українських реалій. Крім
того, перспективним є вивчення соціального виміру сер-
вісної держави, зокрема рівня цифрової обізнаності
населення, індикаторів доступності адміністративних
послуг та їхнього впливу на соціальну згуртованість.
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