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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ 
 

Актуальність теми. Забезпечення законних інтересів і потреб громадян 

шляхом удосконалення процесу надання публічних послуг, з одного боку, 

виступає основою соціально-економічної та політичної стабільності, а з іншого, 

стимулює взаємодію органів публічної влади та інституцій громадянського 

суспільства. Відповідно перетворення української державності, проголошені та 

визнані пріоритетними у реалізації важливих суспільних реформ щодо розвитку 

сервісної держави (СД) в Україні повинні привести до того, що кожний 

громадянин буде не лише знати, а й реально вимагати/отримувати належний 

рівень та високу якість послуг, які зобов’язані надавати конкретні органи 

публічної влади. В Україні процес управління розвитком СД зумовлений 

поглибленням важливих державотворчих реформ на сучасному етапі, що 

відповідає її завданням з огляду на перспективи європейської інтеграції. Вказане 

актуалізує доцільність забезпечення сервісизації органів публічної влади з метою 

підвищення якості публічних послуг, подальшої розбудови громадянського 

суспільства, запровадження дієвих механізмів управління розвитком СД в 

умовах суспільних трансформацій.  

Разом із цим, важливим чинником, що також визначає актуальність 

зазначеної теми, є трансформації політичних систем, які спостерігаються за 

останні десятиріччя у розвинених сервісних країнах світу (зокрема в 

європейських) та мають загальну тенденцію – політичні відносини стають більш 

комплексними та самостійними, і, в той же час, більш відкритими, 

підпорядкованими публічному контролю. Публічне управління постає як окрема 

публічна сфера соціальної комунікації, яка визначає риси комунікативної 

культури в цих країнах. Зростання значення комунікативної складової 

політичного життя приводить до того, що на зміну традиційним політичним 

відносинам “сили та впливу” приходить “деліберативна” політика (політика 

обговорення). Зазначена тенденційність притаманна і Україні. 

Наукову базу у площині побудови, розвитку та управління СД становлять 

теоретичні та прикладні розробки вітчизняних дослідників, а саме: 

В. Авер’янова, О. Алімова, Л. Антонової, Е. Афоніна, В. Бакуменка, 

Н. Балинської, О. Бейка, Т. Бєльської, Т. Василевської, Н. Васильєвої, 

О. Васильєвої, К. Ващенка, І. Венедиктової, М. Дзевелюк, В. Долечека, 

С. Домбровської, О. Драгана, О. Євтушенка, Т. Іванової, О. Ігнатенка, Ю. Ірхіна, 

Ю. Зайцева, Т. Камінської, О. Карпенка, В. Князєва, І. Коліушка, В. Колтун, 

Т. Кравченко, В. Кривошеїна, В. Куйбіди, А. Лиса, В. Малиновського, 

В. Мамонової, В. Микитенко, Н. Мхитарян, К. Ніколаєнка, І. Новака, 

Н. Обушної, О. Петроє, Н. Піроженко, І. Пойти, О. Попової, А. Попка, О. Редька, 

Т. Сербінської, С. Серьогіна, В. Сороко, В. Тимощука, О. Циганова, 

О. Чернеженко, Ю. Шарова, Л. Шереметьєвої, С. Шуляка, В. Яценка та ін.  

Дослідженню та узагальненню проблем, які стосуються особливостей, 

етапів періодизації, моделей та тенденцій розвитку суспільних трансформацій 

присвячені фундаментальні праці науковців: Л. Бакарадзе, С. Вовканич, 

Б. Гаврилишина, Є. Головахи, І. Грицяка, Б. Данилишина, В. Зозулі, 
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І. Ібрагімової, В. Кривошеїна, І. Решивець, Є. Романенка, В. Рубцова, 

О. Руденко, В. Стоцького, В. Солдатенка, Н. Хамітова, Н. Хоми, 

Ю. Шайгородського та ін. Проблематиці формування та розвитку сервісної 

діяльності органів публічної влади присвячені напрацювання зарубіжних 

дослідників, а саме: Є. Акімова, Т. Ананьєва, Г. Атаманчука, У. Бека, Д. Белла, 

О. Бессонової, П. Брауна, П. Бурдьє, Ф. Вермеулена, Д. Гоулмана, Е. Дюргейма, 

Д. Жикалова, С. Зернова, М. Кастельса, С. Кірсанова, Е. Коваленко, Я. Коженко, 

О. Козлової, А. Костюкова, Р. Кеніса, Дж. Коулмана, Ж-Ж. Ламбена, Д. Люсіна, 

Л. Матеї, Й. Майлса, Р. Мертона, Л. Пала, Т. Парсонса, Р. Патнема, Г. Райта, 

А. Реймона, А. Соловьова, Дж. Садлера, Е. Талапіної, В. Тамбовцева, 

Ф. Фукуями, Д. Флінта, Дж. Хабермаса, С. Хантінгтона та ін.  

У наукових працях зазначених вище вчених закладене визначальне 

теоретико-методологічне підґрунтя для об’єктивізації результатів досліджень 

щодо формування сервісної парадигми в публічному управлінні; сервісизації 

діяльності органів публічної влади; становлення інститутів публічних послуг та 

публічного аудиту; інформаційних і когнітивних інструментів впливу на 

інституціональну архітектуру системи публічного управління. 

Віддаючи належне науково-прикладним здобуткам вказаних дослідників, 

слід зауважити, що існує нагальна потреба у проведенні системного дослідження 

процесу формування механізмів управління розвитком СД в умовах суспільних 

трансформацій, як базису для реалізації ціннісних орієнтацій громадян та 

подальших пріоритетів розвитку української держави. Отже, актуальність даного 

дослідження зумовлена недостатнім ступенем розробки теоретико-

методологічних засад до формування механізмів управління розвитком СД в 

умовах суспільних трансформацій. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. 

Дослідження виконувалося згідно з комплексним науковим проєктом “Державне 

управління та місцеве самоврядування” Національної академії державного 

управління при Президентові України (ДР № 0199U002827) в межах науково-

дослідних робіт: “Теоретико-методологічні засади публічного управління 

розвитком регіонів у процесі розбудови сервісно-орієнтованої держави”                           

(ДР № 0117U002866), де автором було здійснено внесок в розробку 

концептуальних засад побудови сервісно-орієнтованої держави та обґрунтовано 

необхідність запровадження публічного аудиту в діяльність органів публічної 

влади на засадах сервісизації; “Теоретико-прикладні аспекти визначення 

професійних кваліфікацій та сертифікації державних службовців”                                       

(ДР № 0118U00642), де автором підготовлені рекомендації щодо формування 

когнітивної компоненти як складової формування меритократичного простору 

державного управління в Україні. 

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є 

обґрунтування теоретико-методологічних засад і розробка практичних 

рекомендацій щодо формування механізмів управління розвитком сервісної 

держави в умовах суспільних трансформацій. 

Для досягнення мети дослідження було вирішено такі завдання: 

− опрацювати науковий доробок щодо формування й управління 
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розвитком сервісної держави та розвинути категоріальне поле теорії державного 

управління за рахунок запропонованого авторського тлумачення понять: 

“сервісна держава”; “сервісно-орієнтована публічна влада”; “публічна послуга”;  

− обґрунтувати методологічні домінанти функціонування системи 

публічного управління у напрямі розвитку сервісної держави на підставі 

принципів суб’єктності;  

− сформувати систему принципів сервісизації органів публічної влади;  

− запропонувати методичний підхід до формування нормативно-правового 

механізму управління розвитком сервісної держави;  

− сформувати організаційно-правовий механізм реалізації публічного 

аудиту діяльності органів публічної влади щодо надання послуг;  

− обґрунтувати основні засади когнітивно-інформаційного механізму 

управління розвитком сервісної держави з метою формування її 

меритократичного простору в умовах суспільних трансформацій;  

− проаналізувати зарубіжний досвід становлення сервісних держав й 

окреслити переваги використання кращих світових практик в Україні;  

− дослідити сучасний стан впровадження інструментів електронної 

демократії в Україні у контексті цифрової трансформації як напряму розвитку 

сервісної держави;  

− окреслити етапи суспільних трансформацій в українському суспільстві, 

які впливають на процес формування сервісної держави;  

− довести необхідність впровадження системи моніторингу сервісної 

діяльності органів публічної влади у контексті ідентифікації вимірів оцінки 

якості надання публічних послуг;  

− розробити та обґрунтувати концепцію управління розвитком сервісної 

держави в умовах суспільних трансформацій в Україні.  

Об’єкт дослідження – процес управління розвитком сервісної держави. 

Предмет дослідження – формування механізмів управління розвитком 

сервісної держави в умовах суспільних трансформацій. 

Методи дослідження. Для реалізації мети й завдань дослідження 

використовувалася сучасна наукова методологія. Так, з урахуванням складності 

та багатоаспектності предмета дисертаційної роботи в основу її методології 

покладено діалектичний метод пізнання, а також системний та суб’єктно-

орієнтований підходи, методологічна специфіка яких визначається тим, що, з 

одного боку, вони орієнтують дослідження на розкриття цілісності суб’єкта й 

механізмів, що її забезпечують, а, з другого, – відкривають можливості 

міждисциплінарного дослідження механізмів управління розвитком СД.  

У процесі підготовки дисертаційного дослідження використано комплекс 

загальнонаукових і спеціальних методів та підходів, що базуються на сучасних 

наукових засадах публічного управління і споріднених наук, зокрема: 

семантико-етимологічного (визначення змісту базових понять, дослідження та 

розробка понятійно-категорійного апарату, пп. 1.2, 1.3, 2.1, 2.2, 3.2); історичного 

(для уточнення ґенези передумов формування та розвитку СД, а також 

визначення етапів розвитку суспільних трансформацій в Україні, пп. 1.2, 5.1); 

загальнонаукового аналізу (у процесі аналізу наукових джерел та державних 
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документів, які регламентують функціонування суб’єктів системи публічного 

управління у напрямі сервісизації, пп.1.3, 2.3, 3.1, 3.2); систематизації та 

узагальнення (щодо емпіричного упорядкування наукових концепцій та 

класифікацій у сфері публічного управління, теорії розвитку СД, базових 

механізмів управління розвитком СД, пп. 1.1, 3.1, 3.2, 3.3); системного аналізу 

(для відображення чинного стану функціонування суб’єктів системи публічного 

управління у сервісно-орієнтованому напрямі та окреслення перспектив 

розвитку СД в цілому; під час діагностики стану та проблематики впровадження 

інструментів електронної демократії та розробки системи принципів сервісизації 

органів публічної влади, пп. 1.3, 2.2, 4.2, 4.3, 5.2); структурно-функціонального 

(у процесі ідентифікації та систематизації механізмів управління розвитком СД, 

пп. 3.1, 3.2, 3.3); порівняльного аналізу здобутих даних (при виявленні переваг 

використання зарубіжного досвіду становлення СД для України, пп. 3.3, 4.1); 

статистичного, графічного, табличного, опитування (для діагностики стану 

громадської думки щодо перспектив управління розвитком СД; для формування 

системи моніторингу сервісної діяльності органів публічної влади пп. 4.3, 5.2); 

моделювання й абстрагування (при розробці концепції управління розвитком СД 

в умовах суспільних трансформацій, суб’єктно-орієнтованого підходу до 

систематизації принципів суб’єктності та сервісизації суб’єктів системи 

публічного управління, пп. 2.1, 2.2, 5.3); діалектичного, синтезу та індукції (у 

процесі розробки концепції управління розвитком СД в умовах суспільних 

трансформацій в Україні п. 5.3) та ін. 

Інформаційною базою дисертаційного дослідження є нормативно-правові 

акти, статистичні й аналітичні матеріали українських і зарубіжних установ й 

організацій відповідно до напрямів їх діяльності, офіційні документи органів 

публічної влади, інтернет-джерела, праці провідних вітчизняних і закордонних 

науковців, особисті напрацювання автора.  

Наукова новизна отриманих результатів полягає в обґрунтуванні 

теоретико-методологічних засад і розробці практичних рекомендацій щодо 

формування механізмів управління розвитком сервісної держави в умовах 

суспільних трансформацій: 

вперше: 

– розроблено та обґрунтовано концепцію управління розвитком сервісної 

держави в умовах суспільних трансформацій в Україні, що базується на: 

принципах сервісизації органів публічної влади як суб’єктів системи публічного 

управління (мінімізації ризиків, стратегічної послідовності, емпіричної критики, 

безперервного удосконалення, дуальності, інституціональної архітектури, 

партисипативності, проактивної адаптації, коеволюційності, холізму); критеріях 

сервісизації (суб’єкт суб’єктної орієнтації; полісуб’єктного статусу; зовнішньої 

орієнтації; розвитку сервісної діяльності); чіткому визначенні сутності поняття, 

базової функції та переліку ознак сервісної держави, що є системою 

методологічних, управлінських, регуляторних, мотиваційних механізмів та 

інструментів, які забезпечать консолідацію зусиль суб’єктів публічного 

управління (органів публічної влади, інституцій громадянського суспільства, 

бізнес-структур), а також підготовку та підвищення кваліфікації державних 
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службовців/посадових осіб місцевого самоврядування з метою надання якісних 

публічних послуг; 

– обґрунтовано методологічні домінанти функціонування системи 

публічного управління у напрямі розвитку сервісної держави, які базуються на 

комплексному використанні системного, суб’єктно-орієнтованого та сервісного 

підходів, що доповнено принципами суб’єктності, які формують уявлення про 

релевантність використання нормативно-правових, організаційно-

управлінських, когнітивно-інформаційних механізмів для реалізації концепції 

управління розвитком сервісної держави в умовах суспільних трансформацій; 

– обґрунтовано критерії сервісизації функціонування суб’єктів системи 

публічного управління (суб’єкт суб’єктна орієнтація; полісуб’єктний статус; 

зовнішня орієнтація; розвиток сервісної діяльності), що спрямовані на 

визначення змісту та динаміки вказаного процесу; 

удосконалено: 

– періодизацію етапів суспільних трансформацій, які впливають на процес 

формування сервісної держави в Україні, що включає такі етапи: 

1) 1992 – 1994 рр. – стримування інституціональних змін; 

2) 1995 – 1999 рр. – подвійності інституціональної системи; 

3) 2000 – 2004 рр. – інституціональної кризи та помаранчевої революції; 

4) 2005 – 2010 рр. – посилення централізації та зневіри соціуму у 

постреволюційних очікуваннях; 5) 2011 – 2013 рр. – стратегічної невизначеності 

та нових політичних ризиків; 6) 2014 – 2016 рр. – полемічної визначеності 

вектору суспільних трансформацій; 7) 2017 – 2018 рр. – декларованого транзиту; 

8) з початку 2019 р. – по теперішній час – політичної цифровізації соціуму;  

– перелік ознак сервісної держави, до яких віднесено:  1) мережевий 

конструкт організаційної структури суспільства, в якому суб’єкти системи 

публічного управління перебувають у стані системної взаємодії; 

2) детермінантну суспільну ефективність, що спонукає до формування таких 

владних відносин, які добровільно визнані цим суспільством, при цьому вони є 

комплексними, відкритими та підпорядковані суспільному контролю; 

3) децентралізацію публічної влади; 4) розвинене громадянське суспільство та 

високий рівень соціальної довіри до суб’єктів системи публічного управління; 

5) правову, соціально справедливу природу держави та її суверенітет, що 

забезпечує єдність держави і права як єдиних форм людського буття, за 

допомогою яких індивід отримує можливість для розвитку та реалізації власних 

здібностей; 6) розвинену систему електронного врядування; 7) структурованість 

державного капіталу до визначення його пріоритетної складової – соціального 

капіталу тощо;  

– методичний підхід до формування нормативно-правового механізму 

управління розвитком сервісної держави, що враховує класифікацію публічних 

послуг за трьома напрямами, розмежовуючи їх за відповідними пріоритетами: 

1) статусного регулювання, що включає в себе категорійну визначеність і 

специфікацію публічних послуг щодо інших дій органів публічної влади; 

2) регулювання надання публічних послуг на основі адміністративно-правових 

регламентів; 3) правову та когнітивно-інформаційну стандартизацію публічних 
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послуг; 

– організаційно-правовий механізм реалізації публічного аудиту 

діяльності органів публічної влади, який передбачає функціонування системи та 

забезпечення якості надання публічних послуг як кінцевого сервісного продукту 

діяльності органів публічної влади, створення Координаційного комітету з 

питань публічного аудиту, який забезпечив би узгодження дій відповідних 

структур щодо розробки і забезпечення прозорості у процесі надання публічних 

послуг;  

набули подальшого розвитку: 

– категорійно-понятійний апарат теорії державного управління в контексті 

використання таких понять: “сервісна держава” як структурний елемент 

політичної системи, що є демократичною формою політичної організації 

суспільства і створює особливий вид публічних владних відносин для 

забезпечення ефективного функціонування та динамічного розвитку системи 

публічного управління за допомогою сукупності взаємозалежних засобів, 

способів та інструментарію цілеспрямованого державного впливу, які задіяні у 

напрямах: а) надання публічної послуги, як сервісного продукту, якій властивий 

ефект соціальної корисності; б) створення можливостей та умов для виробництва 

публічної послуги та впровадження сервісних технологій, як перспективної 

інноваційної форми розвитку системи публічного управління; в) забезпечення 

взаємозв’язку цілей, інтересів, ресурсів, потенціалу системи публічного 

управління з врахуванням функціонування її суб’єктів на всіх рівнях;                                   

г) трансформації інституціональних одиниць системи публічного управління, 

яка відбувається при їх взаємодії із зовнішнім середовищем та зміною 

взаємовідносин органів публічної влади з громадянами у сервісно-

орієнтованому напрямі; “сервісно-орієнтована публічна влада” як сукупність 

публічних владних відносини, які передбачають використання комплексу 

управлінських важелів та процедур (інституту сервісу), спрямованих на 

забезпечення демократичного розвитку сервісної держави через прийняття 

результативних рішень органами публічної влади з врахуванням основних 

тенденцій суспільних трансформаційних процесів; “публічна послуга” як 

закономірне явище, що має дуальний характер структурно-динамічної та 

функціональної зміни розвитку, з однієї сторони некомерційного продукту за 

ознакою його матеріально-речової форми, а з іншої – як діяльності з 

безпосереднього обслуговування вказаного продукту, які відбуваються у межах 

певної системи та забезпечують: посилення взаємодії суб’єктів системи 

публічного управління на різних її рівнях щодо надання публічних послуг; 

наявність результативності владних відносин у державі з врахуванням критеріїв 

соціальної корисності публічних послуг у контексті управління розвитком 

сервісної держави; 

– підходи до формування когнітивно-інформаційного механізму 

управління розвитком сервісної держави, що передбачають: впровадження 

інструментарію управління знаннями та електронної демократії у контексті 

цифрової трансформації суспільства з метою посилення прозорості та 

підзвітності органів публічної влади; сприяння участі громадян у розробці та 
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прийнятті управлінських рішень; забезпечення громадян якісними публічними 

послугами в електронному форматі; 

– система принципів сервісизації органів публічної влади, як суб’єктів 

системи публічного управління, шляхом доповнення сукупності існуючих 

(партисипативності, проактивної адаптації, коеволюційності, холізму) новими  

(мінімізації ризиків, стратегічної послідовності, емпіричної критики, 

безперервного удосконалення, дуальності, інституціональної архітектури). 

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що 

найважливіші теоретико-методологічні положення, висновки і пропозиції були 

використані під час підготовки нормативних, стратегічних та оперативних 

документів, методичних рекомендацій щодо діяльності органів публічної влади, 

а також у викладацькій роботі в закладах вищої освіти, що сприятиме 

удосконаленню механізмів управління розвитком СД в умовах суспільних 

трансформацій в Україні. Основні результати роботи використано: 

 Міністерством інфраструктури України при розробці заходів проєктів 

управлінських рішень соціально-політичного захисту у контексті переходу до 

сталого розвитку держави та її регіонів в частині внесення пропозицій щодо 

соціального захисту громадян (довідка від 21 грудня 2017 року № 301/14);  

 Міністерством юстиції України при розробці змісту положення про 

Управління інформаційних технологій та захисту інформації Адміністративно-

господарського Департаменту Міністерства в частині підготовки пропозицій 

щодо реалізації державної політики у сфері технічного захисту інформації в 

інформаційних, телекомунікаційних та інформаційно-телекомунікаційних 

системах Міністерства; забезпечення доступу до публічної інформації 

Міністерства (довідка від 12 січня 2018 року № 12-245); 

 Вишгородською районною державною адміністрацією у процесі 

виконання Перспективного плану об’єднання територіальних громад у 

Вишгородському районі Київської області в частині використання пропозицій 

щодо розвитку Центрів надання адміністративних та соціальних послуг (довідка 

від 05 грудня 2018 року № 7-17/3256);  

Закладом післядипломної освіти “Центр перепідготовки та підвищення 

кваліфікації працівників органів державної влади, органів місцевого 

самоврядування, державних підприємств, установ і організацій при Київській 

обласній державній адміністрації” при розробці рекомендацій щодо 

використання інструментарію з управління знаннями (довідка від 24 липня 2019 

року № 43-11 /151); 

 Варшавською Вищою школою менеджменту (Республіка Польща) 

щодо розробки навчального модулю за темою “Проблематика трансформаційних 

перетворень в Україні на шляху до побудови сервісно-орієнтованої держави” для 

студентів четвертого року навчання спеціальностей: “Право та публічне 

адміністрування”, “Європеїстика та територіальне управління в Об’єднаній 

Європі” (довідка від 04 березня 2017 року № 102 S-1); 

 Комунальною науково-дослідною установою “Науково-дослідний 

інститут соціально-економічного розвитку міста” Київської міської державної 
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адміністрації під час розробки системи внутрішнього оцінювання діяльності 

Центрів надання адміністративних послуг на основі визначених критеріїв, 

показників та інструментів з використання адаптованої до зазначеної системи 

методики розрахунків відповідно до Постанови Кабінету Міністрів України 

від 21 жовтня 2015 року № 856 (довідка від 20 червня 2019 року № 050/31 – 276); 

 Кафедрою менеджменту зовнішньоекономічної діяльності підприємств 

Національного авіаційного університету в організації навчального процесу для 

розробки лекційного курсу з навчальної дисципліни “Публічне 

адміністрування”, а також тестових завдань і задач з дисципліни “Ділове 

адміністрування” для здобувачів вищої освіти освітнього рівня “Магістр”, галузі 

знань 07 “Управління та адміністрування”, спеціальності 073 “Менеджмент” 

(довідка від 24 травня 2019 року). 

 Особистий внесок здобувача. Дисертаційне дослідження є самостійною 

роботою, що містить положення, ідеї, розробки, висновки і пропозиції, які 

характеризуються науковою новизною і належать особисто автору. Інформацію 

про особистий внесок здобувача в наукових працях підготовлених у 

співавторстві, наведено окремо у переліку публікацій.  

Апробація результатів дисертації. Найважливіші положення та 

результати дисертаційного дослідження оприлюднено на таких міжнародних, за 

міжнародною участю та всеукраїнських науково-практичних конференціях: 

“Вплив “Революції гідності” на світоглядні позиції сучасної молоді” (Ірпінь, 

2014); “Державо- та правотворчі традиції українського народу (до 150-річчя 

М. С. Грушевського)” (Ірпінь, 2016); “Розвиток креативного публічного 

управління” (Київ, 2016); “Наукові підходи до модернізації економіки та системи 

управління” (Київ, 2017); Національні цінності й національні інтереси в системі 

публічного управління” (Київ, 2017); “Personality, family and society: issue of 

pedagogy, psychology, politology and sociolodgy: Conference Proceedings” (Shumen 

(Bulgaria), 2017); “Реалізація політики модернізації економіки в умовах 

державно-приватного партнерства” (Запоріжжя, 2017); “Моделювання та 

прогнозування соціально-економічного міжнародного співробітництва” 

(Київ, 2017); “Модернізація та суспільний розвиток економіки держави та 

регіонів” (Київ, 2018); “Стратегічні пріоритети соціально-економічного 

розвитку в умовах інституційних перетворень глобального середовища” 

(Одеса, 2018); “Публічне управління та публічна служба в Україні” (Київ 2018); 

“Публічне врядування в Україні: стан, виклики та перспективи розвитку” 

(Київ, 2018); “Інституціоналізація публічного управління в Україні в умовах 

євроінтеграційних та глобалізаційних викликів (Київ, 2019)”. 

 Публікації. Наукові результати дисертації опубліковано у 45 наукових 

працях, зокрема, в 1 одноосібній, 2 колективних монографіях; 23 статтях у 

наукових фахових виданнях України, з яких 3 входять до наукометричної бази 

Index Copernicus, 5 наукових періодичних видань інших держав; 15 тезах 

доповідей у матеріалах вітчизняних і зарубіжних конференцій; 2 практичних 

посібниках; 2 наукових працях, що додатково висвітлюють результати 

дисертації. 

Структура дисертації. Дисертаційна робота складається зі вступу, п’яти 
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розділів, висновків, списку використаних джерел і додатків. Повний обсяг 

дисертації становить 467 сторінок, обсяг основного тексту – 442 сторінки. Робота 

містить 30 таблиці, 11 рисунків, 6 додатків. Список використаних джерел налічує 

460 найменувань, з них 59 іноземних. 

 

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ 

 

У вступі обґрунтовано актуальність теми, розкрито стан розробки наукової 

проблеми, вказано на зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами; 

визначено мету, завдання, об’єкт, предмет і методи дослідження; 

охарактеризовано наукову новизну отриманих результатів, їх практичне 

значення; наведено дані щодо апробації результатів дослідження, публікацій з 

теми дисертації; визначено структуру й обсяг роботи.  

У першому розділі – “Теоретико-концептуальні засади розвитку 

сервісної держави в умовах суспільних трансформацій” – на основі аналізу 

наукових розробок вітчизняних і зарубіжних вчених досліджено концептуальні 

засади формування системи публічного управління у напрямі розвитку СД, 

генезис наукових підходів до побудови СД та визначено класифікацію публічних 

послуг в умовах сервісно-орієнтованого розвитку держави. 

Доведено, що СД характеризується незавершеністю теоретичного 

обґрунтування, що частково пов’язано з відсутністю опису всього різноманіття 

публічних послуг у теорії державного управління. Серед основних проблем 

теорії “сервісної держави” слід виокремити: недостатність опрацювання 

методологічного забезпечення її формування, а також уваги до розуміння 

держави у системі соціально-політичних та економічних інститутів; 

суперечності щодо використання принципів побудови держави сервісного типу. 

Обґрунтовано, що необхідною умовою розвитку системи публічного 

управління у сервісному напрямі є суб’єктна орієнтація функціонування її 

елементів, яка передбачає зміну об’єктивного державного впливу на суб’єкт-

суб’єктну взаємодію, максимальну реалізацію суб’єктивних якостей учасників 

такої взаємодії, переорієнтацію щодо задоволення потреб суб’єктів зовнішнього 

середовища системи публічного управління з урахуванням їх цілей та інтересів. 

Зазначено, що СД є особливою політичною формою організації публічної 

влади, яка володіє спеціальним апаратом управління, спрямованим на надання 

якісних публічних послуг їх споживачам (юридичним та фізичним особам) і 

ґрунтується на таких складових, а саме: держави, що є гарантом надання якісних 

публічних послуг; держави, що створює необхідні умови громадської 

активності; держави, що здійснює нагляд (на основі встановлених правил) за 

управлінською, соціальною, економічною діяльністю. 

Розкрито зміст сервісизації як сучасної тенденції до формування системи 

публічного управління, що потребує виділення ключових концептів для 

формування методологічних підходів до управління розвитком СД. Вказано, що 

сервісна діяльність суб’єктів системи публічного управління має певну 

специфіку та сприяє формуванню державної сервісно-орієнтованої політики. 

На засадах аналізу нормативно-правової бази з’ясовано етимологічну 
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сутність категорії “послуга”, що свідчить про складність комплексного 

визначення сутності категорії “державна послуга”, а тим більше “публічна 

послуга”. Акцентовано увагу на тому, що державні послуги в Україні 

розглядалися на практиці вітчизняного державотворення в умовах реалізації 

важливих суспільних реформ: адміністративної, адміністративно-

територіальної, муніципальної, бюджетної тощо. Процес реформування до кінця 

не завершений, тому виникає певна неузгодженість нормативно-правової бази 

сучасного українського суспільства, в тому числі, щодо надання комплексу 

послуг державою.  

Обґрунтовано, що своєрідність послуги як категорії публічного 

управління, полягає в тому, що це поняття є інтегрованою похідною процесу та 

результату. Визначена подвійність категорії “послуга”, яка спрямовує 

дослідження категорії “публічна послуга”, з одного боку, як результат діяльності 

(і в цьому аспекті слід розглядати публічну послугу як тип блага), а з другого, – 

як корисну діяльність безвідносно до форми існування результату. У даному 

аспекті зазначено публічну послугу як складовий елемент сервісизації суб’єктів 

системи публічного управління.  

Доведено, що розбудова громадянського суспільства як системи 

суспільних відносин, що сприяють реалізації природних прав людини на основі 

самоорганізації й самоврядування, залежатиме від стану “розвиненості” послуг, 

які надаються населенню органами публічної влади. Зауважено, що без зміни 

суспільних уявлень про розподіл повноважень між різними рівнями публічної 

влади, функціонування органів публічної влади відповідно до принципу 

“держава для людини, а не людина для держави”, вказані узагальнення 

залишатимуться, здебільшого, декларативними. У зв’язку з формуванням СД, 

необхідним є встановлення її взаємовідносин з іншими елементами політичної 

системи України для впровадження сервісних технологій. 

У другому розділі – “Методологічні засади управління розвитком 

сервісної держави” – визначено методологічні домінанти функціонування 

системи публічного управління у напрямі розвитку СД (рис.1), окреслено 

змістовність принципів суб’єктності (суб’єктності як сутнісної властивості 

суб’єкта, інституціоналізації суб’єктності, суб’єктності середовища, 

моделювання суб’єктності) та визначено критерії сервісизації (суб’єкт-суб’єктна 

орієнтація; полісуб’єктний статус; зовнішня орієнтація; розвиток сервісної 

діяльності), які спрямовані на визначення змісту та динаміки вказаного процесу.  

З позицій суб᾿єктно-орієнтованого підходу шляхом використання 

принципів суб’єктності розроблено домінанти сервісизації суб’єктів системи 

публічного управління та середовища її здійснення, які мають властивість 

трансформуватися на основі критеріїв сервісизації та складають основу 

методологічних домінант функціонування системи публічного управління у 

напрямі розвитку СД. 

Вказано, що фактор суб’єктності розглядається як системна основа 

суб’єктно-орієнтованого підходу до реалізації концепції управління розвитком 

СД в умовах суспільних трансформацій.  
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Рис.1. Методологічні домінанти функціонування СПУ у напрямі розвитку 

сервісної держави.  

Складено автором. 

 

Зауважено, що першим принципом суб’єктності, як сутнісної властивості 

суб’єкта, визначено, що дана властивість виступає якісною ознакою, яка 

належить будь-якому суб’єкту системи публічного управління та має певний 
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потенціал для розвитку його суб’єктності. Другий принцип інституціоналізації 

суб’єктності полягає в передачі функцій певного суб’єкта іншим 

інституціональним суб’єктам (від держави до громадської організації та бізнес-

структури), що приводить до часткової втрати першим суб’єктом власної 

суб’єктності та виникнення інтегрального суб’єкта. Визнано, що принцип 

суб’єктності середовища (що є третім принципом суб’єктності) реалізується у 

певній субстанції – політичному, соціально-економічному, правовому просторі 

як у полісуб’єктній системі. Відповідно до цього принципу полісуб’єктне 

середовище визначено як простір суб’єктів-елементів, що об’єднанні спільною 

діяльністю, комунікативною та поведінковою активністю, створенням суб’єкт-

суб’єктних відносин. Сутність четвертого принципу суб’єктності – моделювання 

суб’єктності, полягає у моделюванні суб’єктності як процесу суб’єктивізації у 

політичному, соціально-економічному, правовому просторі, що орієнтований на 

суб’єкта системи публічного управління, а також характеризується цілісністю 

упорядкованої взаємодії з іншими суб’єктами у часі та просторі. Така взаємодія 

сприяє реалізації суб’єктності кожного з них, як необхідної умови їх успішного 

функціонування.  

Обґрунтовано критерії сервісизації функціонування суб’єктів системи 

публічного управління. Вказано, що першим критерієм сервісизації є суб’єкт-

суб’єктна орієнтація суб’єктів системи публічного управління, що передбачає 

послідовну зміну з суб’єкт-об’єктної орієнтації у системі публічного управління 

на суб’єкт-суб’єктну та суб’єкт-полісуб’єктну. Другим критерієм сервісизації як 

процесу, що забезпечує зміну домінант визначено полісуб’єктний статус системи 

публічного управління, де перевага надається полісуб’єктності як властивості 

суб’єкта над моносуб’єктністю. Третім критерієм сервісизації визначено 

орієнтацію суб’єктів системи публічного управління у межах їх середовища 

функціонування, що передбачає зміну домінанти внутрішньої орієнтації на 

домінанту зовнішньої орієнтації. Зазначено, що четвертим критерієм сервісизації 

є розвиток системи публічного управління у напрямі сервісизації та базується на 

домінанті розвитку сервісизації суб’єктів системи публічного управління, а не 

лише на домінанті їх функціонування. Критерій деталізується на засадах 

безперервного розвитку сервісизації суб’єктів системи публічного управління, 

що включає такі загальні принципи, як: партисипативність, проактивна 

адаптація, коеволюційність та холізм. 

Встановлено, що дієвість та прозорість сервісизації органів публічної 

влади, як суб’єктів системи публічного управління, залежать від: а) здійснення 

моніторингу та оцінювання процесу надання публічних послуг (з визначенням 

рівня споживчої цінності послуги та її якості); б) імплементації регламентів 

сервісної діяльності органів публічної влади, впровадження системи публічного 

аудиту для отримання достовірної оцінки результативності управлінських 

рішень у сфері надання публічних послуг; в) налагодження ефективної взаємодії 

виробників публічних послуг та їх підзвітності споживачам; г) забезпечення 

прозорості та відкритості інформування споживачів, до якого мають залучатися 

громадяни з метою забезпечення діалогу та спільного розуміння з виробниками 

публічних послуг, наприклад, щодо якості та доступності публічних послуг, 
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дієвості функціонування суб’єкта системи публічного управління, що забезпечує 

їх надання. 

З’ясовано, що впровадження системи управління якістю надання 

публічних послуг суб’єктами системи публічного управління забезпечить вплив 

на такі якісні перетворення: а) досягнення високого рівня кваліфікації та 

професійної компетентності управлінських кадрів; б) забезпечення якісного 

обслуговування громадян; в) впровадження когнітивної системи управління 

інформацією; г) створення гнучкої організаційної структури певного органу 

публічної влади; д) посилення взаємодії суб’єктів системи публічного 

управління за принципом моноцентричності з метою координації діяльності всіх 

інституцій сервісу.  

У третьому розділі – “Механізми управління розвитком сервісної держави 

в умовах суспільних трансформацій” – запропоновано методичний підхід до 

формування нормативно-правового механізму управління розвитком СД в 

умовах суспільних трансформацій, сформовано організаційно-правовий 

механізм реалізації публічного аудиту діяльності органів публічної влади щодо 

надання публічних послуг та обґрунтовано основні засади когнітивно-

інформаційного механізму управління розвитком СД. 

Визначено суб᾿єктну орієнтацію функціонування системи публічного 

управління у контексті нормативно-правового регулювання діяльності органів 

публічної влади з надання публічних послуг, до яких доцільно віднести  

можливість: 

 − отримання: а) повної, актуальної та достовірної інформації щодо 

порядку надання публічних послуг виробниками, у тому числі, в електронному 

форматі; б) публічних послуг в електронному форматі та у 

багатофункціональних центрах за принципом “єдиного вікна”; в) публічних 

послуг своєчасно та відповідно до стандарту надання; г) публічних послуг з 

використанням інформаційно-комунікативних технологій та удосконаленого 

інформаційно-методичного забезпечення результатів надання; д) сплати 

споживачем державного мита за надання публічних послуг; є) сплати 

споживачем за надання публічних послуг в електронному форматі; ж) на 

безкоштовній основі універсальної електронної картки громадянина як 

документа, що засвідчує його особу для отримання публічних послуг; з) права 

застрахованої особи в системі обов’язкового страхування, тощо. 

− надання: а) публічних послуг органами публічної влади відповідно до 

адміністративних регламентів; б) публічних послуг згідно з усталеним реєстром; 

− використання: а) інформаційних технологій на різних управлінських 

рівнях; б) мереж удосконаленого інформаційно-методичного забезпечення при 

наданні публічних послуг;  

− доступності копіювання та заповнення в електронному форматі запиту 

та інших документів, які необхідні для отримання публічних послуг.  

Зазначено, що публічний аудит сприяє суспільному дискурсу, 

трансформує управлінську сферу, яка розвиваючи інститути громадської участі 

та демократичну публічність, розвиває її у напрямі деліберативності. 

Запропоновано розглядати поняття “публічний аудит” в контексті незалежної 
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перевірки показників функціонування системи публічного управління, що 

стосуються процесів, які систематично повторюються та пов’язані: а) зі 

створенням публічної послуги як сервісного продукту; б) діагностикою 

інформації з різних джерел, що формує уявлення про споживчу цінність 

публічної послуги, задоволення та лояльність споживачів на відповідність цієї 

інформації встановленим критеріям якості з оприлюдненням результатів аудиту 

зацікавленим користувачам, що здійснюється незалежним спеціалізованим 

органом на всіх рівнях системи публічного управління із залученням 

представників громадськості чи на їх замовлення для підвищення 

результативності діяльності органів публічної влади. 

З’ясовано, що в Україні комплекс питань, які стосуються змісту поняття 

“аудит”, розглядаються виключно крізь призму Закону України “Про 

аудиторську діяльність” від 22 травня 1993 р. № 3125-XII  (із змінами та 

доповненнями), який регулює здійснення підприємницької діяльності у сфері 

аудиту та зводиться лише до перевірки достовірності даних бухгалтерського 

обліку і показників фінансової звітності суб’єкта господарювання і не 

передбачає незалежну оцінку економічності, результативності й ефективності 

використання ресурсів аудиту послуг. Констатовано, що результат (продукт) 

діяльності органів публічної влади окреслює предметну сферу публічного 

аудиту (таких процедур аудиту, як спостереження за діяльністю виробників 

послуг та оцінки якості їх надання).  

Встановлено необхідність затвердження порядку організації публічного 

аудиту, який має стати обов’язковим для застосування в усіх органах публічної 

влади. Зазначено, що проведення такого аудиту має передбачатися не лише в 

міністерствах, інших центральних органах виконавчої влади, їх територіальних 

підрозділах та бюджетних установах, які належать до сфери управління 

міністерств, інших центральних органах виконавчої влади, а й в усіх державних, 

регіональних і місцевих органах виконавчої влади, органах місцевого 

самоврядування в Україні. 

Доведено, що головним засобом забезпечення належного функціонування 

існуючої системи публічного аудиту є організаційно-правовий механізм його 

реалізації в діяльності органів публічної влади. Його вдосконалення має 

відбуватися на основі використання комплексного підходу до ресурсно-

функціонального розмежування сервісних функціоналів з метою його 

спрямованості на покращення системи управління якістю послуг для:                                   

а) формування єдиних концептуальних засад організації системи публічного 

аудиту діяльності органів публічної влади в Україні з урахуванням сучасних 

вимог українського суспільства; б) визнання легітимності дій органів публічної 

влади та їх посадових осіб зі встановленням доцільності рішень, виявлення та 

аналіз причин недотримання (ігнорування) нормативно-правових актів;                         

в) забезпечення діагностики доцільності та відповідності обраних методів 

вирішення проблематики сервісизації органів публічної влади та надання 

публічних послуг як продуктів функціонування системи публічного управління 

у співвідношенні з отриманими результатами діяльності; г) формування 

механізму повернення бюджетних коштів, неефективно використаних органами 
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публічної влади або не за цільовим призначенням; д) визначення 

результативності діяльності органу публічної влади шляхом діагностики 

інформації з різних джерел щодо створення у споживачів уявлення про споживчу 

цінність публічної послуги, про стан її задоволення, встановлення достовірності 

щодо досягнення органом публічної влади стратегічно визначених цілей та 

з’ясування причин відхилення результатів діяльності щодо надання публічних 

послуг. 

Вказано на необхідність створення Координаційного комітету з питань 

публічного аудиту, який би забезпечив координацію дій відповідних структур 

щодо розробки і реалізації заходів, спрямованих на вдосконалення публічного 

аудиту та підготовки для Президента, парламенту та уряду інформації про 

негативні процеси, які породжують фінансову та соціальну небезпеку для 

державного розвитку в умовах суспільних трансформацій. Акцентовано увагу на 

тому, що нагальним залишається питання щодо розробки і відповідного 

оформлення у вигляді стандартів та основних контрольних процедур здійснення 

публічного аудиту. Вказано, що з метою створення належного організаційно-

правового забезпечення публічного аудиту сервісизації органів публічної влади 

в Україні, варто здійснити такі перетворення, як: закріплення за Рахунковою 

палатою України статусу незалежного зовнішнього органу публічного аудиту 

(доцільним буде внести зміни до ст. 98 Конституції України і Закон України 

“Про Рахункову палату”) з наданням їй права створювати територіальні 

представництва, здійснювати публічний аудит як у видатковій, так і в дохідній 

частині державного та місцевих бюджетів. Враховуючи тенденційність України 

щодо імплементації європейського досвіду, актуальною проблемою залишається 

прийняття Закону України “Про публічний аудит”.  

Зазначено, що когнітивна компонента як основа компетентності 

державних службовців і посадових осіб місцевого самоврядування налічує такі 

складові, як: систему знань, навичок та якостей (професійні, практичні, 

моральні); стратегічне мислення (креативність, критичність, системність, 

інноваційність, винахідливість, об’єктивність); особистісну та суб’єктивну 

активність як поєднання професіоналізму з вмінням формувати комунікаційний 

процес у соціально-різноманітних формах, до того ж аспект особистісної 

активності розглядається як самоаналітична активність, розвиток, 

самовдосконалення, аспект суб’єктивної активності – враховує емоційну 

ціннісну активність, готовність до співпраці, впевненість, відкритість; емоційний 

інтелект (як чинник ефективності прийняття управлінських рішень). Аналіз 

вищезазначених складових когнітивної компоненти, як основи компетентності, 

спонукає до висновку, що у певного суб’єкта системи публічного управління 

рівень компетентності особливий і він, або сприяє досягненню конкретних 

управлінських цілей, або ж навпаки – здійснює перешкоди у вказаному процесі. 

Доведено, що професіоналізація державних службовців і посадових осіб 

місцевого самоврядування є важливою умовою управління розвитком СД.  

У четвертому розділі – “Аналіз сучасного стану організації надання 

публічних послуг: світовий та вітчизняний досвід” – здійснено аналіз 

зарубіжного досвіду становлення СД (Канади, Швеції, Норвегії, Данії) з метою 
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використання кращих світових практик в Україні; досліджено сучасний стан 

впровадження інструментів електронної демократії в контексті цифрової 

трансформації як напряму розвитку СД; узагальнено результати дослідження 

думки громадян України щодо перспектив розвитку СД. 

Узагальнено риси канадської моделі системи надання публічних послуг у 

напрямі реалізації доктрини “служіння громадянам”. Серед його переваг, що 

потребують імплементації в українських реаліях, визначено: 1) наявність 

демократичної політичної системи (модель “повної демократії”), що дає підстави 

для продовження реалізації основних суспільних реформ: децентралізації, 

адміністративної, адміністративно-територіальної, муніципальної, судової тощо; 

2) чітка змістова визначеність поняття “публічна послуга” в системі чинного 

законодавства Канади, наявність механізму делегування урядових повноважень 

та функцій щодо забезпечення надання послуг на федеральному, провінційному 

та муніципальному рівнях, стандартизація публічних послуг, дієвість 

функціонування системи упорядкування процедур їх надання (в тому числі, 

прозорість тендерних процедур для приватних провайдерів, які забезпечують 

надання публічних послуг, за рахунок яких мінімізуються бюджетні витрати); 

3) належне функціонування сервісних інституціональних одиниць як суб’єктів 

системи публічного управління, що забезпечують надання публічних послуг на 

певному управлінському рівні; 4) ефективне функціонування розгалуженої 

системи електронного врядування; 5)  застосування мережевого підходу в 

публічному управлінні, що сприяє зміні формату управлінських взаємодій 

суб’єктів системи публічного управління від розподілу владних повноважень до 

сфокусованих на громадянині публічних послуг та співпраці. 

Акцентовано, що для скандинавської моделі СД притаманна система 

сервісного адміністрування (представлення адміністрації як служби сервісу), яка 

сприяє утвердженню у свідомості громадян уявлень про те, що органи державної 

влади у системі публічного управління сприймаються не як державні інституції, 

а як структури, що надають якісні послуги громадянам. Визначено спільні риси 

скандинавського корпоративізму, які сприяли становленню та розвитку СД у 

Швеції, Норвегії та Данії, а саме: 1) функціонування публічних інститутів у 

системі публічного управління на засадах орієнтаційної діяльності на громадян 

як на клієнтів, що мають потребу в отриманні якісних публічних послуг; 

2) взаємоінтеграція корпорацій із суб’єктами системи публічного управління, 

зокрема з органами публічної влади, що сприяє створенню системи публічного 

управління як корпоративної, у якій її суб’єкти залучені до підготовки та 

реалізації політики держави шляхом активізації обговорення, консультування, 

досягнення консенсусу; 3) розвинута політична складова, яка впливає на систему 

публічного управління, а саме, наявність домінантної політичної партії у складі 

партійної системи та, як правило, перевага у світоглядних позиціях громадян 

цінностей соціал-демократії як політичної ідеології; існування консенсусного 

підходу до вироблення політичного курсу держави; наявність механізмів та 

процедур проведення регулярних консультацій органів публічної влади з 

політичними партіями, профспілками, бізнес-організаціями з питань державної 

політики; 4) провідна роль держави як головного суб’єкта системи публічного 
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управління у регулюванні ринку і забезпеченні соціального захисту; 5) реалізація 

політики повної зайнятості населення, вирівнювання доходів населення за 

рахунок оновлення податкової системи, перерозподіл бюджетних коштів на 

користь соціальних програм, доступність соціальних гарантій для усіх верств 

населення, високі соціальні стандарти; 6) створення у складі державної 

інституції служби контролю за якістю надання послуг населенню, до 

повноважень якої відносять: опитування населення, систематичний моніторинг 

щодо ступеня його задоволення наданими послугами, розробку і вдосконалення 

системи індикаторів оцінки якості послуг, проведення аудиту та розробку 

рекомендацій для підзвітних органів; 7) створення спеціалізованих служб 

допомоги населенню (за контрактом з приватними структурами) з метою 

надання консультацій щодо отримання всього спектру публічних послуг; 

8) упровадження електронної системи надання послуг на офіційних сайтах 

державних інститутів і муніципалітетів. Визначено, що результатом цифровізації 

публічного управління є комунікативна політика, яка у скандинавських 

державах спрямована на інформування громадян про їхні права, обов’язки, що 

сприяє встановленню діалогу між приватним і державним секторами, забезпечує 

підзвітність органів публічної влади громадянському суспільству, що загалом є 

ознакою існування деліберативної демократії. 

Вказано, що електронна демократія за суттю власної дієвості є цифровою 

демократією і може бути визначена, як процес використання інформаційно-

комунікаційних технологій для реалізації громадянських прав і свобод, 

посилення прозорості та підзвітності органів публічної влади, сприяння участі 

громадян у процесах прийняття рішень. Сутність цифрової трансформації 

полягає в інтеграції цифрових технологій у процес функціонування системи 

публічного управління, що призводить зокрема до принципових змін у тому, як 

її суб’єкти забезпечують громадян (як клієнтів) якісними публічними послугами, 

насамперед, в електронному (цифровому) форматі.  

Зауважено, що з метою забезпечення якісного надання електронних 

публічних послуг необхідно, як мінімум, три етапи формування електронного 

уряду за методологією ООН, яка передбачає чотирьох ступеневу модель 

розвитку онлайн­послуг, де перша стадія відповідає виникненню інформаційних 

послуг, друга – інтерактивних послуг, третя – транзакційних послуг і четверта – 

трансформаційних послуг. Виокремлено, що серед важливих проблем надання 

електронних адміністративних послуг в Україні є: не належне функціонування 

Єдиного державного порталу адміністративних послуг; недосконалість 

законодавчих підстав щодо реалізації видів електронної ідентифікації 

користувачів при отриманні ними електронних адміністративних послуг, як 

Bank ID, Mobile ID; складнощі у впровадженні системи електронної взаємодії 

державних інформаційних ресурсів, державних реєстрів, систем електронного 

документообігу органів публічної влади тощо. 

Проаналізовано перелік впровадження електронних послуг і сервісів, що 

забезпечують належне функціонування таких суб’єктів системи публічного 

управління: Державної служби України з геодезії, картографії та кадастру, 

Державної архітектурно-будівельної інспекції України, Міністерства екології та 
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природних ресурсів України (Міністерства енергетики та захисту довкілля 

України), Міністерства економічного розвитку і торгівлі України (Міністерства 

розвитку економіки, торгівлі та сільського господарства України), Міністерства 

юстиції України, Державної фіскальної служби України, Пенсійного фонду 

України тощо. Узагальнено практику електронної демократії (зокрема, 

застосування інструментів електронної демократії до масштабування, сталості, 

ефективності, політичного впливу і бажаних змін у публічній політиці), як 

чинника управління розвитком СД. Здійснено аналіз проєктів, які впроваджено 

в м. Києві в межах концепції “Kyiv Smart City 2020”, а саме: “Kyiv Smart City 

Hub”, “Kyiv Smart City School”, “Академії Кодування”, “Arduino”, “Акселератор 

міських проєктів“, “Безпечне місто”, “Путівник розумного киянина” тощо. 

Узагальнено результати проведеного онлайн-опитування громадян 

України щодо їх уявлень про перспективи, проблеми, перешкоди у процесі 

управління розвитком СД. Серед результатів вказаного онлайн-опитування є 

визначення громадськістю таких проблем, як: відсутність стратегії та чітких 

пріоритетів розвитку держави як сервісної, тенденційність їх зміни з черговістю 

виборчих процесів – 18,4%; наявність корупції, відсутність системності та 

послідовності щодо виявлення та запобігання корупційним 

проявам – 16,4%;  відсутність у населення розуміння суті поняття “сервісна 

держава” (зокрема, сприйняття інституту сервісу), а у керівництва держави – 

моделі розвитку та концепції сервісної держави, чітко розробленої стратегії її 

реалізації – 16,2%.  

Респондентами визначено, що для української держави притаманні такі 

ознаки як: нестабільність функціонування демократичних інститутів; 

хаотичність трансформаційних процесів у сфері демократичного розвитку, що 

перебувають на піковій стадії, зокрема, з одного боку, українське суспільство 

досить далеко просунулося на шляху до створення конкурентного й 

плюралістичного демократичного політичного режиму, а з другого – для 

наближення до рівня розвитку країн із деліберативною демократією необхідно 

вирішити низку проблем, що стосуються розуміння сутності та переваг 

реформування сфери надання послуг, як представниками органів публічної 

влади, так і громадськістю; гальмування темпів важливих процесів 

реформування через чиновницький спротив; низький рівень антикорупційних 

розслідувань, високу терпимість населення до хабарництва, кумівства, 

пасивність та недовіру до участі в антикорупційних ініціативах; низький рівень 

політичної культури та правової свідомості, системне поглиблення явища 

“правового нігілізму” серед населення; складна та непрозора система проведення 

конкурсів на посади; формальне функціонування громадських рад; недостатньо 

ефективне виконання місцевих бюджетів і програм соціально-економічного 

розвитку територіальних громад тощо. 

Вказано, що респонденти даного онлайн-опитування схиляються до 

цифровізації надання публічних послуг, як використання цифрових комунікацій 

між їх виробниками та споживачами, що забезпечить високу якість 

безпосередньо публічної послуги, як сервісного продукту та процесу її надання 

(виробництва). У загальному вигляді найбільше схвальних відповідей 
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респондентів стосувалися забезпечення: розвитку цифрової інфраструктури 

шляхом застосування цифрових технологій з метою виробництва публічних 

послуг як певної “цифрової продукції” в межах держави – 20,4%; розширення 

переліку публічних послуг, надання яких можливо здійснювати в електронному 

вигляді, а у подальшому заборонити пряме контактування замовника послуги з 

її надавачем, що лише посилить прозорість та відповідальність у процесі надання 

послуги – 20,1%; формування відкритих реєстрів, забезпечення онлайн-подачі 

документів та онлайн-консультацій, створення інтерактивних статистичних 

інформаційних баз щодо результативності надання послуг – 20,1%; 

інтенсифікація створення “електронних кабінетів”, переведення реєстрів послуг 

в електронний формат, організація “електронних черг”, які сприятимуть 

отриманню відповідної послуги за принципом “безконтактності” з метою 

збереження ресурсу часу та оцінювання споживачем якості отриманої 

послуги – 15,5%. 

На засадах вивчення громадської думки доведено, що саме цифрові 

технології відіграють вирішальну роль у забезпеченні доступності знань, 

інформації та освіти загалом, сприяють формуванню нових навичок, необхідних 

громадянину демократичного суспільства.  

Запропоновано методику комплексної оцінки сервісизації системи 

публічного управління у напрямі виробництва та споживання публічних послуг, 

яка включає етапи: а) поточного спостереження та систематизації інформації; 

б) порівняльної оцінки; в) аналітичного узагальнення. Деталізовано значення 

вказаних етапів. Вказано, що реалізація моніторингу сервісизації суб’єктів 

системи публічного управління передбачає проведення постійної зовнішньої 

оцінки об’єктів моніторингу сервісизації. Визначено, що при оцінюванні 

сервісизації функціонування системи публічного управління, головним є метод 

проведення спостереження, як опитування учасників взаємодії. Отримання 

інформації щодо уявлень та позиції суб’єктів системи публічного управління, які 

забезпечують процес надання публічної послуги, про різні аспекти їх взаємодії 

можливо за рахунок проведення анкетування, у тому числі організованого при 

здійсненні комунікації за допомогою інформаційно-комунікаційних технологій. 

У п’ятому розділі – “Перспективи управління розвитком сервісної 

держави в умовах суспільних трансформацій в Україні” – досліджено етапи 

суспільних трансформацій в українському суспільстві, які впливають на процес 

формування СД; виявлено необхідність впровадження системи моніторингу 

сервісної діяльності органів публічної влади у контексті ідентифікації вимірів 

оцінки якості надання публічних послуг; розроблено концепцію управління 

розвитком СД в умовах суспільних трансформацій в Україні. 

Деталізовано сутність процесу модернізації суспільних цінностей, як 

необхідного фактору успішного здійснення суспільних трансформацій. 

Розглянуто наукові концепції вітчизняних і зарубіжних дослідників щодо 

визначення суті й особливостей процесу трансформації та його взаємозв’язок з 

процесами модернізації та глобалізації публічного управління у контексті 

європейських інтеграційних змін, а також проведено порівняння сутності понять 

“суспільні трансформації” та “реформаційні перетворення”. 
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Обґрунтовані особливості трансформаційних перетворень в українському 

суспільстві у напрямі управління розвитком СД. Визначено, що з огляду на 

суб’єкт-суб’єктний аспект управління розвитком СД, українське суспільство 

перебуває в стадії демодернізації, оскільки влада не в змозі забезпечити процес 

належного політичного, економічного, соціального трансформування, хоча й 

декларує впровадження вказаних процесів, а суспільство, продовжуючи бути 

гетерогенним, не готове залучатися до вказаного трансформаційного 

переформатування у зв’язку з відсутністю свідомого сприйняття необхідності 

управління розвитком СД. 

Встановлено, що зміна ціннісних орієнтацій у свідомості українців 

відбувається паралельно з завершенням періоду політичного транзиту в 

українській державі, який тривалий час перебував в статичному стані і лише за 

останні роки має ознаки демократичності. З’ясовано, що громадянське 

суспільство створює проміжний рівень управління між громадянином та 

державою, здатне вирішувати конфлікти та впливати на поведінку громадян, не 

вдаючись до механізмів суспільного примусу, що є надзвичайно важливим для 

України з огляду на трагічні події, які відбуваються на Сході нашої держави. 

З’ясовано, що розвиток процесів стандартизації функцій органів публічної 

влади у сфері надання публічних послуг створює можливість для формування 

предметної площини моніторингу як: процесу сервісизації суб’єктів системи 

публічного управління, визначення рівня споживчої цінності наданих публічних 

послуг щодо результативності та ефективності сервісної діяльності суб’єктів 

системи публічного управління. Доведено, що моніторинг надання публічних 

послуг є важливою формою реалізації деліберативної демократії, а ефективність 

процесу надання публічних послуг полягає в тому, що вони практично 

забезпечують реалізацію суспільних інтересів і є певним соціальним 

результатом. Опрацьовано питання моніторингу, який діагностує інформацію 

щодо споживчої цінності публічної послуги, стану задоволення та лояльності 

споживача до управління орієнтаційною міжсуб’єктною взаємодією в системі 

публічного управління та прийняття обґрунтованих управлінських рішень, які 

направлені на підвищення результативної діяльності виробника послуг. 

Встановлено, що моніторинг, як процес, має бути спрямований на оцінку 

результатів реалізації державних програм, нормативно-правових актів у сфері 

надання публічних послуг, що стосуються реформування держави, як системи. 

Розглянуто окремі етапи моніторингу сервісизації суб’єктів системи 

публічного управління, де первинний збір інформації є початковим (першим) 

етапом моніторингу; на другому – реалізуються такі дієві інструменти для 

отримання необхідних показників як: спостереження, анкетування, аналіз 

документів (інформаційний аналіз, контент-аналіз), підсумковим результатом 

його реалізації має стати наявність сформованих і систематизованих 

різноаспектних інформаційних даних, які впливають на формування споживчої 

цінності публічної послуги. 

Обґрунтовано критерії моніторингу сервісизації суб’єктів системи 

публічного управління, як специфічного виду управлінської діяльності органів 

публічної влади, а саме: всезагальності; економічної доцільності; нормативного 
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обґрунтування прийняття рішення; неупередженості та суб’єктної політичної 

нейтральності; уніфікації інформаційного узагальнення; наукової практичності; 

суспільної необхідності розробки та прийняття управлінських рішень.  

Визначено передумови створення концепції управління розвитком СД в 

умовах суспільних трансформацій в Україні (Концепція), серед яких: зміна 

традиційних політичних відносин “сили та впливу” на “деліберативну політику”; 

поглиблення державотворчих реформ, що відповідає завданням СД з огляду на 

перспективи європейської інтеграції; вдосконалення процесу надання якісних 

публічних послуг їх споживачам; сервісна діяльність органів публічної влади як 

суб’єктів системи публічного управління тощо. 

Зауважено, що Концепція має слугувати основою для формування плану 

дій та розробки заходів щодо управління її розвитком (рис. 2). У Концепції 

визначено, що головними суб’єктами системи публічного управління у СД є 

органи публічної влади, інститути громадянського суспільства та бізнес-

структури, а до її ознак віднесено: мережевий конструкт організаційної 

структури суспільства, в якій суб’єкти системи публічного управління 

перебувають у стані системної взаємодії; детермінантну суспільну ефективність, 

що спонукає до формування таких владних відносин, які добровільно визнані 

цим суспільством; децентралізацію публічної влади; розвинене громадянське 

суспільство та високий рівень соціальної довіри до суб’єктів публічного 

управління; правову, соціально справедливу природу держави та її суверенітет, 

що забезпечує єдність держави і права як єдиних форм людського буття, за 

допомогою яких індивід отримує можливість для розвитку та реалізації власних 

здібностей; розвинену систему електронного врядування; структурованість 

державного капіталу до визначення пріоритетної складової 

останнього – соціального капіталу. Визнано, що основним чинником управління 

розвитком СД, є сервісизація як сучасна тенденції функціонування суб’єктів 

системи публічного управління, що потребує виокремленням ключових 

концептів для формування методологічних підходів до управління розвитком 

СД, а саме: системного, суб’єктно-орієнтованого та сервісного. Акцентовано, що 

базовою функцією СД є забезпечення органами публічної влади високого рівня 

задоволення соціальних, інтелектуальних і “життєвих” потреб громадян шляхом 

надання якісних публічних послуг, як сервісного продукту. Реалізація цієї 

функції можлива шляхом сервісизації органів публічної влади, яка має 

базуватися на сукупності відповідних принципів (мінімізація ризиків, 

стратегічна послідовність, емпірична критика, безперервне удосконалення, 

дуальність, інституціональна архітектура, партисипативність, проактивна 

адаптація, коеволюційність, холізм) і критеріях (суб’єкт суб’єктна орієнтація; 

полісуб’єктний статус; зовнішня орієнтація; розвиток сервісної діяльності), що 

спрямовані на визначення змісту та динаміки вказаного процесу. У зв’язку з 

зазначеним постає необхідність впровадження механізмів управління розвитком 

СД: нормативно-правового, організаційно-правового механізму реалізації 

публічного аудиту діяльності органів публічної влади та когнітивно-

інформаційного.  
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Сервісизація – сучасна тенденція функціонування суб’єктів СПУ як 
необхідна умова формування та розвитку СД в Україні 

Рис.2. Структурно-функціональна схема концепції управління розвитком СД в умовах суспільних трансформацій в Україні 
Складено автором. 
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Інструментами реалізації управління розвитком СД є: удосконалення 

системи чинного законодавства шляхом прийняття Законів України: “Про 

публічні послуги”, “Про публічний аудит”; система управління якістю в органах 

публічної влади та публічний аудит; управління знаннями та електронна 

демократія, що в комплексі забезпечать підвищення якості надання публічних 

послуг.  

Доведено, що результатом реалізації Концепції повинен стати розвиток СД 

як структурного елемента політичної системи, що є демократичною формою 

політичної організації суспільства і створює особливий вид публічних владних 

відносин для забезпечення ефективного функціонування та динамічного 

розвитку системи публічного управління за допомогою сукупності 

взаємозалежних засобів, способів та інструментарію цілеспрямованого 

державного впливу у напрямі надання якісних публічних послуг населенню. 

 

ВИСНОВКИ 

 

У дисертації розроблено наукові положення та отримано нові результати, 

які сукупно дають можливість розв’язати важливу наукову проблему, що полягає 

в теоретико-методологічному обґрунтуванні та розробці науково-практичних 

рекомендацій щодо управління розвитком сервісної держави в умовах 

суспільних трансформацій. Отримані результати дослідження дають підстави 

сформулювати такі висновки і рекомендації: 

1. З’ясовано, що науковим підґрунтям для формування механізмів 

управління розвитком сервісної держави в умовах суспільних трансформацій є 

концептуальні засади теорії державного управління, які базуються на таких 

наукових підходах, як: системно-функціональний, неоінституціональний, 

соціологічний, синергетичний, постмодерністський. Зауважено, що вектор 

сервісно-орієнтованого розвитку держави спрямований на зміну форм діяльності 

органів публічної влади, які передбачають надання якісних публічних послуг. 

Обгрунтовано, що сучасні наукові підходи до функціонування суб’єктів системи 

публічного управління на засадах сервісизації були сформовані, головним 

чином, на основі теорії інституціоналізації, що визначає сервісну політику як 

пріоритетний напрям діяльності органів публічної влади у політичній та 

соціально-економічній сферах і, лише частково, стосується розгляду сутності 

сервісної держави як держави з відповідною інституціональною архітектурою. 

Вказане забезпечує формування суб’єктно-орієнтованого підходу до сервісизації 

органів публічної влади як сукупності соціально-політичних, правових та 

організаційно-економічних відносин суб’єктів системи публічного управління, 

що характеризують зміну їх діяльності зі сфери адміністративного управління в 

площину створення та максимізації споживної цінності публічної послуги. 

Доведено, що системоутворюючим фактором процесу сервісизації як результату 

функціонування суб’єктів системи публічного управління є суб’єктивізація, як 

чинник імплементації вказаних суб’єктів в інституціональне середовище 

держави завдяки комунікативній взаємодії та наявності в них інституціонального 

потенціалу. Вказане дозволило розвинути категорійно-понятійний апарат теорії 



24 

 

державного управління завдяки авторському визначенню понять: “сервісна 

держава”; “сервісно-орієнтована публічна влада”; “ознаки сервісної держави”; 

“публічна послуга”. 

2. Обгрунтовано методологічні домінанти функціонування системи 

публічного управління у напрямі розвитку сервісної держави на підставі 

принципів суб’єктності, а саме: суб’єктності як сутнісної властивості суб’єкта, 

інституціоналізації суб’єктності, суб’єктності середовища, моделювання 

суб’єктності, які приводять до зміни суб’єкт-суб’єктної орієнтації на суб’єкт-

полісуб’єктну в системі публічного управління, доступу її суб’єктів 

внутрішнього середовища до просторового ресурсу шляхом реалізації інтересів 

зовнішнього суб’єкта, забезпечення полісуб’єктного статусу суб’єктів системи 

публічного управління, де переважає полісуб’єктність над моносуб’єктністю 

органів публічної влади, розвитку всіх суб’єктів сервісизації (на відміну від 

функціонування суб’єктів), який деталізується в інших специфічних принципах 

сервісизації, як: партисипативності, проактивної адаптації, коеволюціонності, 

холізму. Доведено, що фактор суб’єктності визначається як системна основа 

суб’єктно-орієнтованого підходу до реалізації концепції управління розвитком 

сервісної держави, в якій орієнтація суб’єктності позиціонується як фактор 

сервісизації. Вказано на необхідність запровадження цих принципів суб’єктності 

у реалізації процесу сервісизації органів публічної влади та відображення їх у 

концепції управління розвитком сервісної держави в умовах суспільних 

трансформацій в Україні. 

3. Сформовано систему принципів сервісизації органів публічної влади, а 

саме: 1) мінімізації ризиків, використання якого зумовлено тим, що характерною 

рисою сервісної діяльності органів публічної влади є високий фактор суспільного 

ризику; 2) стратегічної послідовності як концептуальної реалізації 

довгострокових програм діяльності органів публічної влади з урахуванням 

ресурсо-функціонального забезпечення цієї діяльності, політичної “волі”, 

ризиків (наслідків) суспільного реформування, навіть за умов зміни владних 

політичних еліт; 3) емпіричної критики, що передбачає об’єктивну оцінку і 

прогнозування вимірів результативності сервісизації органів публічної влади та 

дозволяє відслідковувати її динаміку наслідків (ефектів);                                          

4) безперервного вдосконалення форм і механізмів розробки й реалізації 

державної сервісно­орієнтованої політики; 5) взаємодоповнення (дуальності), 

що сприяє забезпеченню сервісної політики суб’єктів системи публічного 

управління шляхом використання певних засобів, інструментів, заходів у різних 

напрямах її реалізації; 6) інституціональної архітектури, який варто реалізувати 

шляхом формування сприятливого інституціонального середовища сервісної 

держави для управління її розвитком, у межах якого зменшуються політичні, 

економічні, соціальні, інформаційні витрати сервісизації за допомогою 

інноваційної діяльності органів публічної влади. 

4. Запропоновано методичний підхід до формування нормативно-правового 

механізму управління розвитком сервісної держави, який базується на класифікації 

особливостей нормативно-правового забезпечення надання публічних послуг за 

трьома напрямами:1) статусне регулювання, що включає категоріальну 
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визначеність і специфікацію публічних послуг щодо інших дій, що 

продукуються органом публічної влади; 2) регулювання надання публічних 

послуг на основі адміністративно-правових регламентів; 3) правова та 

когнітивно-інформаційна стандартизація публічних послуг з паритетністю 

врахування сучасної політики децентралізації владних відносин. Здійснено 

аналіз змістовності і дієвості існуючих нормативно-правових актів України та 

запропоновано для використання органами публічної влади певного переліку 

критеріїв, за якими доцільно розвивати нормативно-правове забезпечення їх 

діяльності з метою покращення якості надання публічних послуг, а саме: 

визначення видів публічних послуг, що надаються в центрах обслуговування 

населення; оптимізація реєстру; затвердження стандартів надання; затвердження 

регламентів надання; оскарження; дотримання термінів надання; надання 

публічних послуг в електронному форматі; оновлення стандартів надання; 

забезпечення участі споживачів в розробці або доопрацюванні стандартів 

надання публічних послуг; досягнення належного рівня задоволення (з врахуванням 

результатів соціологічних досліджень, опитувань громадян) споживачів публічними 

послугами тощо. Зазначено, що Закон України “Про публічні послуги” сприятиме 

врегулюванню відносин між надавачем і споживачем публічних послуг, 

базуватиметься на положеннях, що визначатимуть специфіку правового 

забезпечення дієвості системи публічного управління. Зауважено, що у 

вказаному нормативно-правовому акті необхідно сформувати понятійний 

апарат, визначити засади юридичного змісту правовідносин, що виникають між 

споживачем і виробником публічної послуги, розробити загальні вимоги до 

надання публічних послуг, затвердити порядок прийняття та структуру 

адміністративного регламенту тощо. 

5. Сформовано організаційно-правовий механізм реалізації публічного 

аудиту діяльності органів публічної влади, який має стати обов’язковим для 

застосування в органах публічної влади; забезпечить розробку порядку 

проведення публічного аудиту. Акцентовано увагу на прийнятті Закону України 

“Про публічний аудит”, який забезпечив би: а) визначення публічного аудиту як 

цілісної системи незалежного контролю та нагляду за реалізацією функцій та 

повноважень органів публічної влади з питань управління розвитком сервісної 

держави, фінансового контролю якості й доступності публічних послуг, рівня 

задоволення громадян при отриманні публічних послуг, використання коштів 

державного та місцевих бюджетів, цільового використання державного та 

комунального майна; б) розробку положення про публічний аудит в установах, 

де функціонує незалежний спеціалізований орган (підрозділ) публічного аудиту, 

з визначенням його статусу та сукупності повноважень як органу контролю, 

правового забезпечення гарантій його незалежності; в) розробку засад 

здійснення планового і позапланового контролю, обов’язків посадових осіб 

контролюючих і підконтрольних суб’єктів у процесі його реалізації; г) порядку 

звітування про діяльність підрозділів публічного аудиту; д) розробку положення 

(концепції), яке б нормативно визначало процес навчання та сертифікації 

публічних аудиторів (або компетентних представників громадськості, що 

уповноважені здійснювати такий аудит); е) розробку навчально-методичних 



26 

 

матеріалів і практичних рекомендацій щодо проведення публічного аудиту 

тощо. 

6. Обґрунтовано основні засади когнітивно-інформаційного механізму 

управління розвитком сервісної держави з метою формування її 

меритократичного простору в умовах суспільних трансформацій. Доведено, що 

запорукою успішного управління розвитком сервісної держави в Україні є її 

розвинений когнітивний потенціал, в основу якого покладена певна система 

цінностей та культурних норм, базових ідеологічних пріоритетів, які виникають 

в умовах суспільних трансформацій, що загалом мають формувати сукупність 

ексклюзивних знань у державних службовців і посадових осіб місцевого 

самоврядування з метою забезпечення сервісизації органів публічної влади. 

Зауважено, що якість професійної діяльності державних службовців і посадових 

осіб місцевого самоврядування визначає когнітивна компонента як основа їх 

компетентності та налічує такі складові, як: знання, навички та якості, 

стратегічне мислення, емоційний інтелект. Охарактеризовано сутність 

інструментарію управління знаннями та визначено пріоритетність, позитивні 

аспекти його використання з метою підвищення професійної кваліфікації 

державних службовців і посадових осіб місцевого самоврядування у сервісній 

державі. 

7. Проаналізовано зарубіжний досвід становлення сервісних держав 

Канади та країн Скандинавії (Швеції, Норвегії, Данії). Зазначено, що досвід 

Канади у створенні сервісизації органів публічної влади є корисним, бо він 

забезпечує: високу якість надання публічних послуг шляхом наближення 

надавача послуг до їх споживача, що є ознакою сервісної держави; сервісизацію 

суб’єктів системи публічного управління, що сприяє формуванню 

демократичних цінностей (професійної відповідальності, відданості професії, 

толерантності, компетентності надавача послуг); задоволення споживачів; 

високий рівень довіри громадян до інституцій системи публічного управління у 

сфері надання публічних послуг. Доведено, що процес становлення сервісних 

держав Скандинавії, саме: Швеції, Норвегії, Данії, як держав добробуту, 

відбувався на ідеологічних засадах корпоративізму та неокорпоративізму 

(можливо розвивати і в Україні) у декількох напрямах, як: суспільно-політичної 

ідеології; принципу управління суспільними справами; моделі взаємодії держави 

з громадянським суспільством, суб’єкти якого мають право і можливість у 

певний спосіб впливати на процес створення життєво важливих політичних 

рішень та отримувати якісні публічні послуги; процес створення нової 

інституційної архітектури системи публічного управління на засадах 

децентралізації; запровадження політики, що передбачає налагодження 

ефективного діалогу шляхом створення інституту тристороннього партнерства 

держави, бізнесу і громадянського суспільства. 

8. Досліджено сучасний стан впровадження інструментів електронної 

демократії в Україні у контексті цифрової трансформації. Обґрунтовано 

процедуру запровадження електронних послуг, яким має сприяти: політична 

воля керівництва держави; сформовані законодавчі засади; впровадження 

зручних для населення засобів електронної (цифрової) ідентифікації; 
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забезпечення захисту інформації у процесі надання електронних послуг; 

ефективна взаємодія держави та ІТ­бізнесу у процесі реалізації організаційних, 

технологічних і технічних рішень щодо електронних послуг. Доведено, що 

цифрові технології відіграють фундаментальну роль у забезпеченні доступності 

послуг та інформації про них, а також, сприяють формуванню нових навичок 

необхідних як звичайному громадянину демократичного суспільства, так і 

публічному службовцю, який залучений до процесу надання послуг.  

9. Окреслено етапи суспільних трансформацій в українському суспільстві, 

які впливають на процес формування сервісної держави та доповнено їх 

періодизацію новим етапом, початком якого є 2019 р., що варто визначити як 

етап політичної цифровізації соціуму. Зазначено, що сервісну державу в Україні 

варто розглядати як суспільно-політичну систему, у якій органам публічної 

влади досить складно забезпечити реалізацію реформ, оскільки більшість з них 

не має позитивних результатів, що пов’язано з відсутністю моделі сервісної 

держави, як відтвореного зразка. Визначено, що суспільні трансформації мають 

сприяти побудові такої моделі держави в Україні, а не навпаки – зупиняти цей 

процес. Удосконалено сутність процесу трансформації як універсального 

напряму зміни соціально-економічного, національно-політичного, духовно-

інформаційного розвитку підсистем політичної системи суспільства, як 

революційним, так і еволюційним шляхом. Доведено, що суспільні 

трансформаційні процеси впливають на формування політичної стабільності, що 

є запорукою розвитку сервісної держави. 

10. Доведено необхідність впровадження системи моніторингу сервісної 

діяльності органів публічної влади у контексті ідентифікації вимірів оцінки 

якості надання публічних послуг, як специфічного виду управлінської діяльності 

органів публічної влади. Зауважено, що моніторинг надання публічних послуг є 

важливою формою реалізації деліберативної демократії, а ефективність процесу 

їх надання полягає в тому, що вони на практиці забезпечують реалізацію 

суспільних інтересів, тобто мають певний соціальний результат. Зазначено, що 

моніторинг діагностує інформацію про споживчу цінність публічної послуги, 

стан задоволення споживача з метою удосконалення процесу управління 

міжсуб’єктною взаємодією в системі публічного управління та прийняття 

обґрунтованих управлінських рішень, які направлені на забезпечення сервісної 

діяльності надавача послуг. 

11. Розроблено концепцію управління розвитком сервісної держави в 

умовах суспільних трансформацій в Україні (Концепція), в основу якої 

закладено:  перелік суб’єктів системи публічного управління, що впливають на 

формування сервісно-орієнтованої влади; сукупність ознак сервісної держави; 

комплекс її сервісних функцій та виокремлення базової із них;  принципи та 

критерії сервісизації як сучасної тенденції функціонування суб’єктів системи 

публічного управління у сервісній державі;  методологічні підходи до 

управління її розвитком;  механізми управління розвитком сервісної держави; 

інструментарій реалізації. У Концепції вказано на необхідність: розробки 

стратегічних нормативно-правових актів (Законів України: “Про публічні 

послуги”, “Про публічний аудит”), які сприятимуть активізації процесу 
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управління розвитком сервісної держави; удосконалення системи існуючих 

принципів сервісизації (партисипативності, проактивної адаптації, 

коеволюціоності, холізму) шляхом доповнення її новими (мінімізації ризиків, 

стратегічної послідовності, емпіричної критики, безперервного удосконалення, 

дуальності, інституціональної архітектури); формування механізмів управління 

розвитком сервісної держави (нормативно-правового, організаційно-правового 

механізму реалізації публічного аудиту діяльності органів публічної влади та 

когнітивно-інформаційного) та їх запровадження відповідно до кращих 

зарубіжних практик, зокрема, Канади та скандинавських країн (Швеції, Норвегії, 

Данії); використання інструментів управління знаннями (на основі таких 

методик, як: огляд виконаної діяльності, карти збалансованих показників, 

капіталізації досвіду, мережі знань, отриманих уроків) з метою підвищення 

професійної кваліфікації державних службовців і посадових осіб місцевого 

самоврядування у напрямі надання якісних публічних послуг споживачам; 

впровадження інструментів електронної демократії в Україні у контексті 

цифрової трансформації. Зауважено, що Концепція має стати фундаментальною 

засадою для підготовки дорожньої карти управління розвитком сервісної 

держави на найближчі роки та сприяти розробці комплексу певних стратегічних 

документів з подальшою імплементацією їх в чинне законодавство України. 
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АНОТАЦІЯ 

Євсюкова О. В. Формування механізмів управління розвитком 

сервісної держави в умовах суспільних трансформацій. – Кваліфікаційна 

наукова праця на правах рукопису. 

Дисертація на здобуття наукового ступеня доктора наук з державного 

управління за спеціальністю 25.00.02 – механізми державного 

управління. – Національна академія державного управління при Президентові 

України, Київ, 2020. 

У дисертації обґрунтовано теоретико-методологічні засади та розроблено 

практичні рекомендації щодо управління розвитком сервісної держави. 
Опрацьовано науковий доробок щодо формування та управління розвитком 

сервісної держави та визначено, що науковим підґрунтям для її розвитку в 

умовах суспільних трансформацій є концептуальні засади теорії державного 

управління сформовані науковцями, на основі системно-функціонального, 

неоінституціонального, соціологічного, синергетичного, постмодерністського 

підходів у публічному управлінні. Розкрито зміст ключових понять за напрямом 

дослідження. Обґрунтовано методологічні домінанти функціонування системи 
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публічного управління у напрямі розвитку сервісної держави на підставі 

принципів суб’єктності, які є необхідними для конструювання змісту та 

розбудови механізмів управління розвитком сервісної держави. Сформовано 

систему принципів сервісизації органів публічної влади. Запропоновано 

методичний підхід до формування нормативно-правового механізму управління 

розвитком сервісної держави, який базується на класифікації особливостей 

нормативно-правового забезпечення надання публічних послуг і на переліку 

критеріїв, за якими доцільно розвивати нормативно-правове забезпечення 

діяльності органів публічної влади з метою покращення якості надання 

публічних послуг. Сформовано організаційно-правовий механізм реалізації 

публічного аудиту діяльності органів публічної влади щодо надання послуг. 

Акцентовано увагу на прийнятті Закону України “Про публічний аудит” і на 

створенні відповідного організаційного забезпечення публічного аудиту 

діяльності органів публічної влади в Україні у напрямі сервісизації. 

Обґрунтовано основні засади когнітивно-інформаційного механізму управління 

розвитком сервісної держави з метою формування її меритократичного простору 

в умовах суспільних трансформацій як сукупність складових, що створюють 

цінністно-орієнтаційну основу управління розвитком сервісної держави та 

динаміку функціонування системи публічного управління в сервісному напрямі. 

Здійснено аналіз зарубіжного досвіду становлення сервісних держав в Канаді, 

Швеції, Норвегії та Данії й окреслено переваги використання кращих світових 

практик в Україні. Досліджено сучасний стан впровадження інструментів 

електронної демократії в Україні у контексті цифрової трансформації. Окреслено 

етапи суспільних трансформацій в українському суспільстві, які впливають на 

процес формування сервісної держави, та доповнено їх періодизацію. Доведено 

необхідність впровадження системи моніторингу сервісної діяльності органів 

публічної влади. Розроблено та обґрунтовано концепцію управління розвитком 

сервісної держави в умовах суспільних трансформацій в Україні з визначенням 

та характеристикою складових її структури.  

Ключові слова: сервісна держава, сервісно-орієнтована публічна влада, 

управління розвитком, механізми управління розвитком сервісної держави, 

система публічного управління, сервісизація, суб’єктивізація, публічна послуга, 

публічний аудит, суспільні трансформації, моніторинг надання публічних 

послуг, цифровізація, деліберативна демократія. 

ANNOTATION 

Yevsyukova O. V. Formation of mechanisms for managing the development 

of a service state in the conditions of social transformation. – Qualification 

scientific work on the rights of  the  manuscript. 

The dissertation for a Doctor Degree in Public Administration, specialty 

25.00.02 “Mechanisms of Public Administration”. – National Academy for Public 

Administration under the President of Ukraine, Kyiv, 2020. 

In the dissertation is made the theoretical and methodological substantiation of 

the mechanisms of management of the development of the service state.  The 
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conceptual foundations of the development of a service state were elaborated, which 

allowed developing a categorical field of the theory of public administration and 

administration through the systematic interpretation and authorial interpretation of the 

concepts: “Service state”; “Service-oriented power”; “Signs of a service state”; “Public 

service”. The methodological foundations of the management of the service state 

development are defined. It is proved that the basis of the normative component of the 

proposed methodology in the context of ensuring the effectiveness and efficiency of 

government relations in the state are the principles of subjectivity, which are necessary 

for constructing the content and development of mechanisms for managing the 

development of a service state, defining the main criteria, structure, and dynamics, 

complex exposure and instrumentation. On the basis of a subject-oriented approach, a 

multi-level system of principles of servicing was formed to introduce the subjective 

parity of public power relations in the Ukrainian state. It is determined that the 

motivation for improving and improving the efficiency of the functioning of public 

authorities is: introduction of a transparent system of public audit of the quality of 

public service delivery; optimization of internal processes of creating a system of 

quality control of public services in accordance with the identified risks of the activities 

of public authorities in the provision of public services. The essence of the concept of 

"quality management system of public services" is defined, which is characterized in 

the functional plane with a single hierarchical composition of elements for 

reproduction of quality features of public services on the basis of the relevant 

information potential, for the formation of which sources are used as the external 

environment of the public administration system, and back coziness. The feasibility of 

introducing an organizational and legal mechanism for the implementation of public 

audit of the activities of public authorities, which should become mandatory for use by 

public authorities; ensure the formation of a procedure for carrying out a quality audit 

of public entities of the public administration, in which it is necessary to propose the 

criteria for carrying out such an assessment. The basic principles of the cognitive-

information mechanism for the formation of the meritocratic space of the service state 

and the development of the cognitive potential are grounded. employees and officials 

of local self-government bodies in order to ensure the service activities of public 

authorities in particular, and the functioning of the public administration system as a 

whole. Foreign experience in generalizing the features of the Canadian model of the 

public service delivery system in the direction of the doctrine of "service to citizens" 

has been analyzed. It was established that the process of forming service states of the 

Scandinavian countries, namely Sweden, Norway, Denmark as welfare states, 

proceeded on the ideological principles of corporatism and neo-corporatism. The 

current state of implementation of e-democracy tools in Ukraine in the context of 

digital transformation is investigated. It has been proven that digital technologies play 

a fundamental role in ensuring the availability of knowledge, information, and 

education in general, as well as contributing to the development of new skills needed 

by both a normal citizen of a democratic society and a civil servant involved in the 

governance process of a service state. The essence of the process of transformation, as 

a universal direction of change of socio-economic, national-political, spiritual-

informational development of social (traditional and transitional) systems, both 
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revolutionary and evolutionary, with the purpose of directing the interaction of society 

in the general civilizational channel has been improved. Periodization of social 

transformational transformations in Ukrainian society in the direction of management 

of the service state development has been added. The expediency of introducing a 

system of monitoring the service activity of public authorities on the basis of its service 

criteria as a specific type of management activity of public authorities is substantiated. 

It has been proven that monitoring public service delivery is an important form of 

implementation of deliberative democracy, and the effectiveness of the delivery 

process is that they in practice ensure the realization of public interests, which is a 

certain social result. The concept of management of the service state development in 

the conditions of social transformation has been developed with the help of 

methodological approaches to the creation of the model of the service state and 

determination of its development priorities in order to consolidate the efforts of the 

subjects of the public administration system. Based on the principles of scientific 

substantiation of the processes of creating service technologies, the components on 

which the process of managing the development of a service state is based are 

separated. The methods, methods and management tools of the public administration 

service management system have been classified in order to develop the concept of 

management of the service state development in the conditions of public 

transformation in Ukraine. 

Keywords: service state, development management, mechanisms of 

management development of service state, the system of public administration, service, 

subjectivization, public services, public audit, public authorities, public 

transformations, monitoring of public services provision, digitalization, deliberative 

democracy. 
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