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The article is devoted to the real identification of the state of affairs in the field of administrative services on the example 
of a representative sociological survey of individuals and legal entities-subjects of appeals to the Center for Administrative 
Services in Odessa in 2019. The introduction of an effective methodology for monitoring and controlling the quality of 
service provision in the practice of public authorities is one of the most pressing problems of today. The authors draw 
attention to the fact that it is important that this activity be systematic and systematic, and not situational and episodic. 
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У процесі децентралізації  особли-

ва відповідальність щодо створення 

належних ЦНАП лежить на ОМС. 

Розвиток і вдосконалення системи 

надання адміністративних послуг та формування 

оптимальної  мережі Центрів надання адміністратив-

них послуг є одним з основних пріоритетів процесу де-

централізації . В останній час ситуація в Украї ні щодо 

надання адміністративних послуг поступово змінюєть-

ся на краще [1]. Цьому сприяє передання більшої  кіль-

кості повноважень органам місцевого самоврядування 

щодо надання основних груп послуг, підготовка зруч-

них приміщень і формування належної  інфраструктури 

надання послуг, зокрема в новостворених об’єднаних 

територіальних громадах, що забезпечує наближення 

адміністративних послуг до замовників [2]. Саме від 

бачення й  участі керівництва ОМС залежить позитив-

ний  результат і задоволеність громадян якістю послуг. 

Важливим у цьому процесі є формування єдиних 

Постановка 

проблеми
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підходів і визначення критерії в належного ЦНАП, як-

от: максимальний  перелік послуг, доступність і якість 

обслуговування, затверджені необхідні документи, 

підготовлений  персонал, «наближення» послуг до ї х 

замовників через відкриття територіальних підрозділів 

і віддалених робочих місць [3–4]. 

Останнім часом одним із найважливіших напрямів 

діяльності місцевих органів влади в Україні стало на-

дання адміністративних послуг. За нещодавній період 

з 2015 по 2019 рр, було створено понад 600 центрів 

надання адміністративних послуг (ЦНАП). У багатьох 

органах влади, здебільшого – в обласних центрах і мі-

стах обласного значення, справді відбулося поліпшен-

ня якості послуг, які надаються через ЦНАП [5]. 

На сьогодні є приклади справді належних ЦНАП у 

різних ОМС, як в обласних центрах і містах обласного 

значення, так і в новостворених ОТГ. Одним з таких 

прикладів є ЦНАП Одеської міської ради. Попри те, 

що чимало ОМС уже прой шли етап створення ЦНАП, 

потреба вдосконалення для багатьох із них залиша-

ється досить актуальною. Для реального виявлення 

якості надання адміністративних послуг і діяльності 

ЦНАП необхідно періодично проводити ї х оцінювання 

та самооцінювання. Важливо, щоб ця діяльність була 

систематичною, ґрунтувалася на випробуваній  мето-

дології , охоплювала декілька інструментів оцінювання 

та залучала всі зацікавлені сторони: громадських акти-

вістів, громадські організації , органи місцевої , рай он-

ної  й  обласної  влади, незалежних експертів [6–7]. 

Ефективна система оцінювання дасть змогу отри-

мувати об’єктивну інформацію щодо якості надання 

послуг. Така система може стати основою для опера-

тивного ухвалення управлінських рішень задля реаль-

ного поліпшення та наближення рівня якості послуг до 

потреб замовників. 

Методологія дослідження. У квітні 2019 року Со-

ціологічним інформаційно-дослідним центром «Пульс» 

(за участю авторів) було проведено репрезентативне 

соціологічне дослідження, присвячене вивченню рівня 

задоволеності суб’єктів звернень в 2018 р в Центр на-

дання адміністративних послуг Одеської міської ради 

(фізичних і юридичних осіб), що надаються за прин-

ципом «Єдиного вікна». Дослідження проведено на 

замовлення Департаменту надання адміністративних 

послуг Одеської міської ради згідно з договором №34 

від 19. 03. 2019 року . 

Вибіркова сукупність. Опитано 703 респонден-

тів-споживачів адміністративних послуг, що надають-

ся Департаментом надання адміністративних послуг 

(ДНАП). З них: 502 – фізичних осіб і 201 – юридичних 

осіб, які зверталися в ДНАП протягом 2018 року. Метод 

формування (стохастична вибірка) та обсяг вибіркової 

сукупності забезпечили можливість достовірно судити 

за даними вибіркового репрезентативного телефонно-

го опитування про якість послуг, що надаються ДНАП. 

Статистична похибка вибірки для субмасива фізич-

них осіб (N1) не перевищує (з імовірністю 0,95):

• 1,9 % — для показників близьких до 5 %,

• 2,6 % — для показників близьких до 10 %,

• 3,5 % — для показників близьких до 20 %, 

• 4,0 % — для показників близьких до 30 %,

•  4,3 % для показників близьких до 40-50 %. 

Статистична похибка вибірки для субмасива юри-

дичних осіб (N2) не перевищує (з імовірністю 0,95): 

• 3 % — для показників близьких до 5 %,

• 4,2 % — для показників близьких до 10 %,

• 5,5 % — для показників близьких до 20 %, 

• 6,4 % — для показників близьких до 30 %, 

• 7 % для показників близьких до 40-50 %. 

Статистичний аналіз отриманого в результаті опи-

тування масиву даних проведений в прикладній про-

грамі математико-статистичного аналізу інформації 

SPSS. 

Мета дослідження – визначення 

рівня задоволеності споживачів якіс-

тю адміністративних послуг, що нада-

ються за принципом «Єдиного вікна». 

Для досягнення мети були поставлені завдання на 

підставі кількісного дослідження виявити:

• для вирішення, яких проблем громадяни най-

частіше зверталися в ДНАП протягом 2018 року;

• причини вибору заявниками в головний офіс 

ДНАП або його районні відділення;

• основні канали інформованості про діяльність 

ДНАП Одеської міської ради;

• якість інформаційного супроводу діяльності 

ДНАП;

• рівень задоволеності якістю адміністративних 

послуг, що надаються за принципом «єдино-

го вікна» у 2018 році і до реорганізації ДНАП 

(оцінка якості в цілому і окремо за основними 

напрямками)

• рівень задоволеності якістю умов організації 

ДНАП;

• найбільш чутливі і актуальні проблеми, які вини-

кали у респондентів в процесі взаємодії з фахів-

цями ДНАП;

• оцінки ділових і комунікативних якостей співро-

бітників ЦНАП. 

• пропозиції для поліпшення якості надання по-

слуг в ДНАП в майбутньому. 

Об’єкт дослідження – громадяни, що проживають 

на території міста Одеса споживачі адміністративних 

послуг (фізичні та юридичні особи), які звернулися 

протягом 2018 року в ДНАП Одеської міської ради 

(18+). 

Предмет дослідження – задоволеність респонден-

тів якістю надання адміністративних послуг, що нада-

ються за принципом «Єдиного вікна». 

Під час телефонного опитування виявлено, що 

серед фізичних осіб жінки частіше за чоловіків пого-

дились відповісти на питання інтерв’ю, а серед юри-

дичних осіб навпаки. 

Статево-вікова структура опитаних виглядає на-

ступним чином (діагр. 1–3). 

Мета

RESEARCHES. ELABORATIONS. PROJECTS

Серед учасників опитування (в більшій мірі як серед 

фізичних осіб, так і серед юридичних осіб) представле-

ні респонденти у віці 30–49 років. Серед фізичних осіб 

більше частка молоді 18–29 років, а серед юридичних 

осіб більше літніх людей у віці 60+ (див. діагр. 3). 
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Серед фізичних осіб, які 

зверталися в 2018 році в 

ДНАП і потрапили у вибірку 

дослідження, 97 % відповіли, 

що зверталися через свої при-

ватні або сімейні інтереси. 

Серед юридичних осіб 

майже половина (48 %) опита-

них заявників – довірені особи, 

30 % – ФОП, 21 % – керівники 

або заступники керівників під-

приємств. 

Респонденти найчастіше 

в 2018 році зверталися за 

послугами ДНАП в головний 

офіс. На це вказали 64 % фі-

зичних осіб і 97 % юридичних 

осіб (див. діагр. 6).
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Більш зручне територіальне розташування – ос-

новний мотив, за яким респонденти вважали за кра-

ще звертатися в 2018 році до головного офісу або до 

районного відділення. Для юридичних осіб велике 

значення має також можливість отримати додаткові 

послуги (див. діагр. 7). 

Найбільш затребувані послуги. В ході опиту-

вання респондентам ставилося запитання: «Для ви-

рішення якої саме своєї проблеми ви зверталися до 

головного офісу Центру надання адміністративних по-

слуг або його районне відділення в минулому році?». 

У разі отримання респондентом в 2018 році декількох 

адміністративних послуг для вирішення декількох про-

блем, емпіричним об’єктом опитування була та, про 

процедуру якої він найбільше обізнаний і була найбільш 

важливою для нього. Результати опитування показали, 

що найбільш затребуваною послугою для фізичних осіб 

виявилися:

• отримання закордонного паспорта / паспорта / ID,

• виписка / прописка,

• заміна фотографії для паспорта. 

Для юридичних осіб:

• дозвіл на торгівлю,

• дозвіл на рекламу,

• документи на землю. 

Задоволеність рішенням проблем в ЦНАП . Пе-

реважна більшість респондентів залишилися задоволе-

ні тим, як вирішувалася їхня проблема в ЦНАП в 2018 

році. Серед фізичних осіб 81 % сказали, що повністю 

задоволені і ще 14 % скоріше задоволені. Серед юри-

дичних осіб таких відповідно: 77 % і 13 % (див. Діагр. 8). 

RESEARCHES. ELABORATIONS. PROJECTS
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В ході опитування респондентів також запитували: 

«Чи зверталися Ви особисто раніше (в 2014–2017 ро-

ках), тобто до відкриття ЦНАП і реконструкції його від-

ділень, для вирішення своїх ділових проблем в різні 

структури міської влади – міськрада, міськвиконком, їх 

підрозділи, в райадміністрацію?». 

Серед юридичних осіб виявилося майже вдвічі 

більше респондентів, які вже мали досвід подібних 

звернень до 2017 року: 44 % і 21 % відповідно (див. 

діагр. 9). 

Згідно з відповідями респондентів, кількість задо-

волених якістю надання послуг в 2018 р. в порівнянні 

з 2014–2017 роками значно більша (порівн. відповідні 

показники в діагр. 8, 10).

Слід зазначити, що в середньому узагальнюючий 

показник «індекс балансу задоволених / незадоволе-

них» у фізичних осіб рішеннями їх проблем міською 

владою в 2014–2017 рр. дорівнює 3 балам (за п’яти-

бальною системою), а в 2018 році він дорівнював 4,7 

балів. 

У юридичних осіб відповідні середні показники до-

рівнювали 3,5 і 4,5 балами. 

Результати опитування показали, що для перева-

жаючої більшості респондентів після відкриття міського 
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Центру адмінпослуг вирішувати свої проблеми в орга-
нах міської влади стало простіше, комфортніше, з мен-
шими витратами часу і сил, ніж раніше (див. діагр. 11). 

Час, витрачений на виконання послуги. Переважна 
більшість осіб, які звернулися із запитом до ЦНАУ (сім з 
кожних десяти фізичних і вісім з десяти юридичних осіб) 
отримували від співробітників ЦНАУ потрібну їм адмі-
ністративну послугу в порівняно короткі терміни – від 
кількох днів до двох тижнів. 

Однак для значного числа громадян Одеси задо-
волення потреби в інших послугах пов’язано зі значно 
більшими строками очікування результату. Йдеться про 
такі, наприклад, послуги, як отримання паспорта, в тому 
числі закордонного, або такі, які вимагають участі і уз-
годження цілого ряду інстанцій, включаючи обласні або 
столичні структури (див. діагр. 12). 

В ході опитування респондентам також пропону-
валося оцінити складність отримання послуг в ДНАП. 
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Більшість респондентів – і фізичних, і юридичних осіб 

(по 64 %) відзначили, що процедура дуже проста (див. 

діагр. 13).

Звертаємо увагу, що «пряма реклама послуг ДНАП» 

зайняла за значущістю останнє місце. Далі респон-

дентам було запропоновано оцінити якість отриманої 

інформації.

Як показали результати опитування, респонденти 

практично не зверталися за консультацією в ДНАП з 

електронними або письмовими запитами. В основному 

необхідну інформацію про надання необхідної послуги 

отримували усно або по телефону від співробітників 

ДНАП. Якість отриманої інформації в середньому оці-

нюється на 4 бали за п’ятибальною шкалою. 

Слід зазначити, що практично кожен п’ятий опитаний 

і серед юридичних осіб (22 %) і серед фізичних осіб (20 

%) вважають, що необхідно щось робити для поліпшен-

ня якості інформаційного супроводу діяльності ДНАП. 
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Оцінка якості інформаційного супроводження діяльності ЦНАП

Для поліпшення ситуації пропонувалося наступне 

(для фізичних осіб):

• більше реклами;

• смс-розсилки в вайбері;

• поліпшення роботи сайту;

• збільшити кількість операторів кол-центру;

• збільшити кількість співробітників. 

Для юридичних осіб: 

• більше телефонних ліній (важко додзвонитися);

• швидше працювати;

• поліпшення офіційного сайту;

• поліпшити роботу гарячої лінії;

• більш уважне ставлення. 
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Задоволеність якістю роботи фахівців. З 

метою оцінки професійних і особистісних якостей спів-

робітників ДНАП Одеської міської ради (ввічливість, 

професіоналізм, комунікабельність і загальний рівень 

обслуговування) респондентам пропонувалося відпо-

вісти на блок питань, які характеризують їх ставлення 

до діяльності фахівців департаменту. 

Найбільше задоволення у респондентів викликає 

уважне і ввічливе ставлення співробітників. На це вка-

зали 69 % опитаних фізичних осіб і 86 % юридичних 

осіб. У меншій мірі респонденти задоволені відповідя-

ми на дзвінки заявників. При цьому, слід зазначити, що 

19 % фізичних осіб і 37 % юридичних осіб не змогли 

оцінити цю якість співробітників (див. діагр. 17–18). 
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Задоволеність умовами організації та якістю надання послуг в ЦНАП

Пропозиції щодо покращення якості послуг в 

ЦНАП. В ході опитування респондентам було запро-

поновано список пропозицій для оптимізації процесу 

надання адміністративних послуг в ДНАП в майбут-

ньому. А респонденти повинні були оцінити, наскільки 

це важливо. 

Для респондентів–фізичних осіб найбільш важли-

вими виявилося «скорочення термінів надання послуг» 

(4 бали), для респондентів–юридичних осіб «скорочен-

ня термінів надання послуг» (3,4 балів) і «ввічливість і 

професіоналізм співробітників» (3,4 балів). 
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Результати соціологічного дослі-

дження щодо оцінки ступеня задо-

воленості суб’єктів звернень в ДНАП 

якістю надання адміністративних послуг за принципом 

«Єдиного вікна» дозволяють зробити ряд важливих 

висновків щодо якості надання адміністративних по-

слуг в ДНАП Одеської міської ради. 

Одним з важливих показників якості надання адмі-

ністративних послуг є задоволеність якістю їх надан-

ня. Дослідження дозволило оцінити цей показник для 

ДНАП міста Одеси за 2018 рік на рівні 81 % для фізич-

них осіб та 77 % для юридичних осіб. Для порівняння 

цей показник за підсумками роботи в 2014–2017 роках 

(до відкриття ДНАП і реконструкції його відділень) за 

оцінками опитаних склав 19 % для фізичних осіб та 31 

% для юридичних осіб. 

В ході дослідження було виявлено, що для гро-

мадян Одеси основними складовими якості надання 

адміністративних послуг є уважність, ввічливість спів-

робітників і загальний рівень обслуговування з боку 

співробітників. 

13 % опитаних респондентів-фізичних і 15 % юри-

дичних осіб відзначили, що їм доводилося стикатися 

з проблемами в процесі надання адміністративних 

послуг. Дослідження дозволило виявити найбільш 

значущі проблеми для громадян при отриманні адмі-

ністративних послуг, серед них – «довгі терміни вико-

нання», «неграмотність, некомпетентність співробіт-

ників», «неможливість додзвонитися», «перенесення 

термінів» і т. і. Як показало дослідження, частина цих 

значущих характеристик надання послуг, знаходяться 

в проблемній зоні. 

Середня кількість звернень в ДНАП склало для фі-

зичних осіб 1,3 рази і для юридичних осіб 4 рази. 

За отриманням послуги респонденти в 2018 році 

переважно зверталися до головного офісу, розташо-

ваному на вул. Косівській, 2Д. Основними мотивами 

звернення до головного офісу є «більш зручне тери-

торіальне розташування» і «більш комфортні умови». 

Головними джерелами інформації про діяльність 

ДНАП для фізичних осіб є розповіді родичів, друзів, 

знайомих, для юридичних – інформація колег та інших 

міських служб. Такі канали як «пряма реклама послуг 

ДНАП», «Інтернет і соціальні зв’язки» затребувані 

слабо. У зв’язку з цим респонденти вказали на необ-

хідність розширення реклами про діяльність ДНАП як 

один із заходів, спрямованих на поліпшення інформа-

ційного супроводу діяльності ДНАП. 

Аналіз якості отриманої інформації про порядок на-

дання необхідної послуги дозволив визначити, що най-

більше задоволення у респондентів викликає отриман-

ня інформації по телефону від співробітників ДНАП. 

Результати дослідження показали, що рівень задо-

воленості якістю роботи співробітників ДНАП високий 

– середня оцінка за п’ятибальною шкалою для фізич-

них осіб склала 4,6 балів, для юридичних - 4,7 балів. 

Резюмуючи висновки по дослідженню, можна ре-

комендувати проведення наступних заходів для під-

вищення якості послуг, що надаються ДНАП Одеської 

міської ради:

1) Заходи, спрямовані на підвищення якості інфор-

мування населення за рахунок додаткової реклами 

(в ЗМІ, борди, буклети, інформаційні стенди в місцях 

надання послуг). 

2) Заходи щодо забезпечення можливості надан-

ня адміністративних послуг в електронному вигляді і 

популяризації використання механізму отримання по-

слуг таким способом серед населення. 

3) Проведення щорічного моніторингового соціо-

логічного дослідження з оцінки задоволеності якістю 

послуг, що надаються в ДНАП з метою детального ана-

лізу динаміки та оптимізації значущих для одержувачів 

послуг характеристик якості з метою підвищення за-

гальних показників якості обслуговування населення. 
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