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ЄВРОПЕЙСЬКІЙ ДОСВІД ВПРОВАДЖЕННЯ В УКРАЇНІ 
МОДЕЛІ СЕРВІСНОЇ ДЕРЖАВИ

У статті проаналізований досвід організації і функціонування моделі сервісно-орієнто-
ваної держави. Високий ступінь актуальності питань надання публічних послуг у системі 
публічного управління дає підстави говорити про необхідність подальшого дослідження 
досвіду практичного використання технологій, процесів і процедур їх надання насе-
ленню державними і самоврядними органами влади, зокрема країн Західної Європи, та 
можливостей його імплементації в українському публічно-управлінському середовищі.

Автор наголошує, що для практики України є важливим приклад аналогічного про-
цесу становлення сервісних держав у країнах Скандинавії, а саме членів ЄС Швеції 
та Данії, де сформовані держави добробуту. Скандинавська модель сервісної держави 
побудована на основі системи сервісного адміністрування, де адміністрації державних 
органів влади представлені як служби сервісу, які сприяють утвердженню у свідомо-
сті громадян уявлення про те, що органи державної влади є структурами, що надають 
якісні послуги громадянам.

Визначено, що ідея адміністрації як служби сервісу – це нове розуміння державних 
органів як структур, які надають послуги громадянам, що передбачає відкриття спеціа-
лізованих служб допомоги населенню, а саме: консультаційні послуги з питань держав-
них послуг; створення електронної системи надання послуг через офіційний сайт орга-
нів влади; створення при кожному органі влади служби контролю якості послуг шляхом 
опитування населення, постійного моніторингу ступеня задоволеності населення нада-
ними послугами, розробка і вдосконалення системи індикаторів оцінки якості послуг, 
аудит та розробка рекомендацій для підзвітних відомств.

Інтерес до цієї теми актуалізується в аспекті ідей корпоративізму та неокорпорати-
візму. Він зумовлений специфікою політичної системи і організацією місцевого самовря-
дування в досліджуваних країнах, що дозволило сформулювати перелік завдань перед 
системою публічних органів влади України.

Автором визначено, що основними викликами, які стоять перед Україною, є удо-
сконалення законодавчої бази; створення альтернативних систем надання публічних 
послуг; якісна підготовка керівників і фахівців сфери публічного управління; запрова-
дження відповідних інформаційних технологій і модернізація публічної служби в напрямі 
удосконалення системи стимулювання службовців, покращення моніторингу та оцінки 
показників їхньої діяльності.

Ключові слова: сервісно-орієнтована держава, адміністративні послуги, соціальні 
послуги, публічне управління, корпоративізм і неокорпоративізм, електронне вряду-
вання.

Постановка проблеми. У Конститу-
ції України зафіксовано соціальний ста-
тус держави Україна, а перед українським 
суспільством стоїть мета формування 
моделі сервісно-орієнтованої держави. 
Для розв’язання цього завдання необхідне 
врахування іноземного досвіду, який доз-
волить поставити перед системою публіч-

них органів влади України певний пере-
лік завдань щодо забезпечення якості 
надання публічних послуг.

Аналіз останніх досліджень і 
публікацій. Аналізом досвіду європей-
ських країн у формуванні моделі сер-
вісно-орієнтованої держави у вітчиз-
няній науці займаються В.А. Телицька 
[1], О.В. Власенко [2], О.М. Бухане-
вич [3; 4], С.Б. Жарая [5], Ю. Жук [6], © Слободенюк Т. О., 2021
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М.О. Репецька [7], О.Г. Циганов [8], 
Є.О. Легеза [9]. 

Високий ступінь актуальності питань 
надання публічних послуг у системі публіч-
ного управління дає підстави говорити 
про необхідність подальшого дослідження 
досвіду практичного використання тех-
нологій, процесів і процедур їх надання 
населенню державними і самоврядними 
органами влади, зокрема країн Західної 
Європи, та можливостей його імплемен-
тації в українському публічно-управлін-
ському середовищі.

Мета статті – здійснити аналіз скан-
динавського досвіду формування моделі 
сервісно-орієнтованої держави, на основі 
якого поставити перед системою публіч-
них органів влади України пріоритетні 
завдання щодо забезпечення якості 
надання публічних послуг.

Виклад основного матеріалу. Тео-
рія адміністративних послуг запозичена з 
досвіду розвинених держав Європи (Шве-
ція, Фінляндія, Нідерланди, Великобрита-
нія та інші), де у 80-х роках XX ст. набула 
поширення доктрина «нового публічного 
менеджменту» і змінилися пріоритети 
діяльності органів державної влади. Ця 
доктрина запровадила ідеологію «слу-
жіння», тобто надання послуг громадя-
нам [8, с. 112]. Цікавим є те, що в Україні 
сприйняття цієї доктрини стало поштов-
хом до формування системи послуг для 
«заробляння додаткових коштів для дер-
жавного бюджету» органами держав-
ної влади і місцевого самоврядування, а 
також державними та комунальними уста-
новами. Поряд із цим у європейському 
законодавстві застосовується поняття 
«соціальні послуги, які становлять загаль-
ний інтерес» (Social services of general 
interest), що стосуються системи соціаль-
ного забезпечення, а також низка інших 
важливих послуг, які надаються безпосе-
редньо особі та відіграють превентивну 
роль [10].

У цьому контексті цікавим є науковий 
інтерес до процесу становлення сервісних 
держав у країнах Скандинавії, а саме до 
членів ЄС Швеції та Данії, де сформовані 
держави добробуту. Цей інтерес актуалі-
зується в аспекті ідей корпоративізму та 
неокорпоративізму, зокрема в питаннях 

суспільно-політичної ідеології як прин-
ципу управління суспільними справами, 
моделі взаємодії держави з громадян-
ським суспільством, суб’єкти якого мають 
право і можливість у певний спосіб впли-
вати на прийняття життєво важливих 
політичних рішень та отримувати якісні 
публічні послуги. 

Використання принципів корпора-
тивізму і неокорпоративізму у системі 
публічного управління спонукає до ство-
рення нової її інституціональної архі-
тектури на засадах децентралізації, що 
забезпечує трансформацію феномену 
класичної бюрократії у феномен демо-
кратичного корпоративного управління 
[11, с. 241–242]. Особливість сканди-
навського корпоративізму зумовлена міс-
цевою специфікою взаємодії між корпо-
раціями та державою та її органами. Ця 
специфіка зумовила притаманну сканди-
навам політичну систему, в якій сформу-
валися організовані групи інтересів, спро-
можні браи участь у прийнятті державних 
управлінських рішень, де відображаються 
інтереси їх соціальних груп через систему 
впливу на формування і реалізацію дер-
жавної політики в різних сферах суспіль-
ного життя [12].

Для скандинавської моделі сервіс-
ної держави притаманна система сервіс-
ного адміністрування, де адміністрації 
державних органів влади представлені 
як служби сервісу, які сприяють утвер-
дженню у свідомості громадян уявлень 
про те, що органи державної влади у сис-
темі публічного управління сприймаються 
не як державні інституції, а як структури, 
що надають якісні послуги громадянам 
[13, с. 13–14]. 

Ідея адміністрації як служби сервісу – 
це нове розуміння державних органів як 
структур, які надають послуги громадя-
нам, що передбачає відкриття спеціалізо-
ваних служб допомоги населенню (кон-
сультаційні послуги з питань державних 
послуг; створення електронної системи 
надання послуг через офіційний сайт 
органів влади, де розміщені правила, 
вимоги, порядок надання відповідних 
послуг, необхідних електронних бланків 
та інших супутніх документів; створення 
при кожному органі влади служби контр-
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олю якості послуг шляхом опитування 
населення, постійний моніторинг ступеня 
задоволеності населення наданими послу-
гами, розробка і вдосконалення системи 
індикаторів оцінки якості послуг, аудит 
і розробка рекомендацій для підзвітних 
відомств) [14].

Політолог А. Сіарофф, досліджуючи 
феномен «австро-скандинавського корпо-
ративізму», визначав норвезьку та швед-
ську держави як приклад дієвого функціо-
нування корпоративної форми державного 
устрою [15, с. 305]. Швеція і Данія як 
сервісні держави мають такі спільні риси 
скандинавського корпоративізму:

– функціонування інститутів у системі 
публічного управління на засадах орієнта-
ційної діяльності на громадян як на клієн-
тів якісних публічних послуг [11, с. 243];

– взаємоінтеграція корпорацій з орга-
нами публічної влади, що сприяє ство-
ренню системи публічного управління 
як корпоративної, у якій її суб’єкти залу-
чені до підготовки та реалізації політики 
держави шляхом активізації обгово-
рення, консультування, досягнення кон-
сенсусу [16];

– наявність домінантної політичної партії 
у складі партійної системи, яка відображає 
цінності соціал-демократії як політичної 
ідеології, а також існування консенсус-
ного підходу до вироблення політичного 
курсу держави та функціонування меха-
нізмів проведення регулярних консуль-
тацій органів державної влади з політич-
ними партіями, профспілками, бізнесом з 
питань державної політики [11, с. 244];

– провідна роль держави як головного 
суб’єкта системи публічного управління у 
регулюванні ринку і забезпеченні соціаль-
ного захисту та персоналізація відносин 
між політичними елітами [17, с. 6–7]; 

– реалізація політики повної зайня-
тості населення, вирівнювання доходів 
населення за рахунок оновлення подат-
кової системи, перерозподіл бюджетних 
коштів на користь чисельних соціальних 
програм, доступність соціальних гарантій 
усім верствам населення, високі соціальні 
стандарти;

– створення у складі державної інсти-
туції служби контролю за якістю надання 
послуг населенню;

– існування спеціалізованих служб 
допомоги населенню (за контрактом із 
приватними структурами) з метою надання 
консультацій щодо отримання всього 
спектру публічних послуг [11, с. 244];

– впровадження електронної системи 
надання послуг на офіційних сайтах 
державних інститутів та муніципалітетів 
[13, с. 16–17].

Цікавим є досвід скандинавських країн 
щодо розв’язання економічних, соціальних 
і політичних проблем за умов досягнення 
консенсусу та узгодження інтересів різ-
них соціальних груп, що дозволяло Швеції 
і Данії демонстрували економічну і соці-
альну стабільність, які дають змогу навіть 
за умов ринкової економіки та управлін-
ської демократії співіснувати протилеж-
ним інтересам завдяки взаєморозумінню 
та співпраці. Властивий для Скандина-
вії соціальний корпоративізм, на засадах 
якого сформовано скандинавський тип 
місцевого врядування, зумовлений від-
критістю системи найму на державну 
службу та практичною реалізацією прин-
ципів прозорості й відкритості для грома-
дян. У цих країнах адміністративна струк-
тура дуже децентралізована [18, с. 19].

Скандинавська модель місцевого само-
врядування окреслює потреби громадян у 
сфері надання послуг через визначення 
стандартів, форм контролю і санкцій. Їх 
перегляд ініціюють громадяни як суб’єкти 
системи публічного управління. Органи 
публічної влади відійшли від безпосеред-
нього надання послуг і переорієнтували 
власні можливості. Різні форми участі гро-
мадян у прийнятті рішень публічних орга-
нів влади сприяють зміні їх ролі як зви-
чайного «споживача».

Сутність скандинавської моделі неокор-
поративізму становлять соціал-демокра-
тичні принципи, зокрема високий рівень 
правової захищеності публічного служ-
бовця, жорсткі норми трудового права, 
орієнтовані на збереження робочих місць, 
високий законодавчо встановлений міні-
мум оплати праці, відносно невелика її 
диференціація [19].

У Данії досить потужний профспілко-
вий рух, що є ознакою розвинутого гро-
мадянського суспільства. Всі політичні 
пропозиції поширюються серед відповід-
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них організацій для їх подальшого роз-
гляду. Значні повноваження щодо при-
йняття політичних рішень делегуються 
центральним або регіональним радам, 
у яких ці організації мають вирішальний 
вплив. Існує і суттєва мережа неформаль-
них контактів між організаціями ринку 
праці, урядом та центральними адміні-
стративними органами. Цей інституцій-
ний механізм відіграє важливу роль щодо 
забезпечення населення країни якісними 
публічними послугами [20, с. 118–134].

Швеція вважається яскравим прикладом 
держави, де громадські організації зав-
дяки кооперації та консенсусу вирішують 
найважливіші суспільні проблеми, почи-
наючи від зайнятості населення і закін-
чуючи пенсійною реформою. Шведська 
«соціальна» модель неокорпоративізму 
[21, с. 12] була однією з найуспішніших 
і найбільш результативних, а організації 
артикуляції та захисту інтересів – проф-
спілки та асоціації роботодавців – справ-
ляли значний вплив на публічну політику. 
Але вона суттєво змінилася у 90-х рр. 
ХХ ст. Основні корпоративні інститути 
вийшли із процесу трипартистських дого-
вірних відносин і, на відміну від сусідніх 
країн – Данії та Норвегії, – корпоративізм 
не трансформувався в інші форми колек-
тивної взаємодії.

Скандинавські країни відомі у світі 
своїми успіхами щодо впровадження 
технологій електронного врядування. 
Відповідно до звіту ООН щодо аналізу 
показників Індексу готовності країн до 
електронного врядування (далі – Індекс) 
Швеція (Індекс – 0, 9157), Данія (Індекс – 
0,9134), Норвегія (Індекс – 0,8921) очо-
лювали рейтинг країн, які активно впро-
ваджували технології е-врядування [22].

У Швеції функціонування електронного 
уряду регулюється загальними законами 
і законами про публічну адміністрацію. 
Електронний комунікаційний процес у 
цій країні є ефективним і придатним до 
застосування, доступним для громадян у 
всіх регіонах країни. Суспільна інформа-
ція та послуги в міру можливості є доступ-
ним електронним засобом 24 години на 
добу 7 днів на тиждень. У цьому поля-
гає головна мета політики шведського 
уряду щодо публічного адміністрування. 

Реалізація цієї моделі електронного вря-
дування спрямована на підсилення демо-
кратії і участі громадян у процесах роз-
робки політичного курсу та ухвалення 
рішень [11, с. 249].

У Швеці відповідальними за впрова-
дження урядової політики електронного 
врядування є органи державної влади 
та низка відносно автономних суспіль-
них агентств, у яких уряд визначає цілі, 
розподіляє ресурси, призначає менедже-
рів і оцінює результати. Суспільні агент-
ства використовують власні ресурси для 
реалізації послуг громадянам. Відпо-
відно до «мінімалістської стратегії» уряду 
він використовує систему електронного 
уряду, обмежуючись лише формулюван-
ням основних цілей, усуває перешкоди 
у вигляді правових бар’єрів і підтримує 
агентства шляхом надання їм рекомен-
даційних матеріалів і певних методик, а 
також забезпечує становлення необхідної 
загальної інфраструктури електронного 
уряду [23, с. 164–165].

Координацію діяльності щодо забезпе-
чення функціонування технологій елек-
тронного врядування в системі публічного 
адміністрування уряд доручив Агентству 
з питань державного управління Швеції, 
яке забезпечує тісну співпрацю з іншими 
суспільними агентствами. Вона спрямо-
вана на розвиток методів, директив і угод 
та виконання спільних проектів. У подаль-
шому зусилля Агентства з питань держав-
ного управління Швеції було об’єднано 
з «Агентством адміністративного роз-
витку – VERVA» [24] з метою модернізації 
та розвитку шведського публічного адмі-
ністрування за такими напрямами: «Орга-
нізаційний розвиток і якісне управління»; 
«Накопичення досвіду та набуття знань 
кращих інформаційно-комунікаційних 
практик»; «Організація освітніх тренін-
гів»; «Координація здійснення державних 
закупівeль у галузі інформації та комуні-
каційних технологій» [11, с. 250].

Політичним здобутком шведської дер-
жави стало розуміння в суспільстві того, 
що електронна демократія – це форма 
суспільно-політичної організації, яка при-
таманна інформаційному суспільству і 
поєднує в собі властивості безпосеред-
ньої та референдумної демократії, а також 
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можливості інформаційних технологій, 
тобто основні рішення приймають безпо-
середньо громадяни шляхом проведення 
плебісцитів в інформаційній мережі, гро-
мадянам же належать законодавча ініці-
атива та право контролю за дотриманням 
законності. 

Шведська сервісна держава функціонує 
на засадах «три D»: Dialog, Discussion, 
Decision (діалог, обговорення і вирі-
шення). Основними принципами побу-
дови електронного уряду у Швеції стало 
надання послуг у будь-який момент часу, 
наявність єдиних технічних стандартів 
і взаємосумісності (електронні додатки 
повинні задовольняти принципи загальної 
архітектури систем ідентифікації, безпеки, 
дизайну), а також забезпечення конфі-
денційності і виконання правил інформа-
ційної безпеки, беззастережна орієнтація 
на думку громадян у процесі реалізації 
нововведень [22].

Висновки і пропозиції. Отже, зару-
біжний досвід забезпечення якості публіч-
них послуг ставить перед системою 
публічних органів влади України певний 
перелік завдань:

– удосконалення законодавчої бази у 
сфері надання якісних публічних послуг 
населенню;

– створення альтернативних систем 
надання публічних послуг;

– підготовка керівників і фахівців сфери 
публічного управління зі здійснення якіс-
но-орієнтованого формування публічних 
послуг та їх надання;

– розгалуджене запровадження інфор-
маційних технологій з метою більш пов-
ного і якісного задоволення потреб гро-
мадян і надання їм публічних послуг 
державними органами з використанням 
електронних мереж;

– модернізація публічної служби в 
напрямі удосконалення системи стимулю-
вання службовців, покращення моніто-
рингу та оцінки показників їхньої діяль-
ності, що сприятиме покращенню якості 
надання публічних послуг органами влади.
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Slobodeniuk T. European experience in implementing the service state model in 
Ukraine

The article analyzes the experience of organization and functioning of the service-oriented 
state model. The high degree of relevance of public services in the public administration 
system, gives grounds to talk about the need for further study of the experience of practical 
use of technologies, processes and procedures for their provision to the population by state 
and local authorities, including Western Europe and opportunities for its implementation in 
the Ukrainian public environment.

The author emphasizes that for the practice of Ukraine is an important example of a 
similar process of formation of service states in the Scandinavian countries, namely the 
EU members Sweden and Denmark, where welfare states are formed. The Scandinavian 
model of the service state is based on a system of service administration, where public 
administrations are presented as service services that promote the established in the 
minds of citizens the idea that public authorities are structures that provide quality services 
to citizens.

It is determined that the idea of administration as a service is a new understanding of 
state bodies as structures that provide services to citizens, which provides for the opening of 
specialized services to help the population, namely: consulting services on public services; 
creation of an electronic system for providing services through the official website of the 
authorities; creation of a service to control the quality of services at each government 
body by surveying the population, constant monitoring of the degree of satisfaction of 
the population with the services provided, development and improvement of a system of 
indicators for assessing the quality of services.

Interest in this topic is relevant in the aspect of the ideas of corporatism and neo-
corporatism, due to the specifics of the political system and the organization of local self-
government in the studied countries, which allowed to formulate a list of tasks for the public 
authorities of Ukraine.

The author identifies that the main challenges facing Ukraine are: improving the legal 
framework; creation of alternative systems of public services; quality training of managers 
and specialists in the field of public administration; introduction of appropriate information 
technologies and modernization of the public service in the direction of improving the system 
of incentives for employees, improving the monitoring and evaluation of their performance.

Key words: service-oriented state, administrative services, social services, public 
administration, corporatism and neo-corporatism, e-government.


