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у статті узагальнено зарубіжний досвід публічних послуг у системах державного управління провідних 
країн світу (сполучені Штати америки, велика Британія, нова зеландія, Швеція, норвегія та данія). 
досліджується зміст та види публічних послуг. розглянуто тенденції розвитку електронного урядування. 
Проаналізовано публікації науковців з теми дослідження. 
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Постановка проблеми. у всьому світі пу-
блічні послуги – це один з елементів вза-

ємовідносин держави з людиною. становлення 
правового інституту публічних послуг в провід-
них країнах (сполучені Штати америки, велика 
Британія, нова зеландія та країни скандинавії) 
допомагає оперативно та надійно вирішувати 
проблеми громадян та підвищувати при цьому 
якість їх життя.

для спрощення щоденних операцій у будь-
якій сфері життєдіяльності людини у провідних 
країнах світу запроваджено систему електрон-
ного уряду. дана система допомагає визначати 
рівень задоволеності громадян якістю наданих 
послуг, спростити процедуру, скоротити час, 
зменшити строк надання послуг та враховувати 
потреби й очікування споживачів у сфері органі-
зації надання публічних послуг. 

в євроінтеграційному просторі порядок на-
дання послуг та правила поведінки державних 
службовців під час спілкування зі споживача-
ми закріплено в відповідно встановлених стан-
дартах надання послуг. за допомогою чітко за-
тверджених стандартів громадяни мають право 
отримувати прозору й доступну для населення 
та службовців інформацію та мати багатоканаль-
ний доступ до наданих послуг.

тому, подальше вивчення практичного досвіду 
використання технологій, процесів і процедур на-
дання послуг населенню у сфері надання публіч-
них послуг залишається надзвичайно актуальним. 

аналіз останніх досліджень і публікацій.  
аналізуючи останні дослідження і публікації, 
приходимо до висновку, що проблема вивчення 
зарубіжного досвіду публічних послуг у систе-
мах державного управління провідних країн світу 
є предметом досліджень багатьох науковців. ана-
ліз публічних послуг сШа, великобританія, нова 
зеландія, Швеція та норвегія знаходитися в полі 
зору Б. авлієкулової [1]. останнім часом багато 
публікацій у К. літвінової, яка зосереджувала 
свою увагу на досвіді у наданні публічних послуг 
великобританії та сШа [4] та переліку новоство-
рених закордонних сайтів, які надають електронні 
публічні послуги громадянам нової зеландії [3].

окремі питання вивчення західного досві-
ду щодо надання публічних послуг населенню 
висвітлені у дослідженнях вчених і. Беца [2], 
в. тимченко [5], д. тихонова [6] та інших. 

виділення невирішених раніше частин за-
гальної проблеми. незважаючи на наявність до-
сліджень у сфері організації надання публічних 
послуг населенню, дослідження електронного 
уряду в провідних країнах світу не втрачає ак-
туальності. е-врядування даних країнах робить 
владу більш прозорою та підконтрольною гро-
мадськості та допомагає населенню брати участь 
у політичних процесах. 

метою статті є вивчення публічних послуг 
провідних країн сШа, велика Британії, нової 
зеландії, данії, норвегії та Швеції. розкриття 
позитивного досвіду та проблем надання якісних 
послуг органами влади цих країн.

виклад основного матеріалу. у країнах Єв-
ропейського союзу питання надання публічних 
послуг населенню є настільки важливим, що їх 
регулювання включено до законодавства Євро-
пейського союзу, на основі якого розроблено кон-
цепції та програми, які визначають загальні за-
сади діяльності державних органів щодо надання 
публічних послуг населенню, які закріплюються 
у відповідних стандартах [6, с. 2].

з половини 80-х рр. XX ст. в Європі прово-
дилися реформи, які полягали в запровадженні 
державних принципів бізнес-управління, спрямо-
ваних на обслуговування потреб громадян [5, с. 1].

с.і. чаусівська запропонувала власне визна-
чення поняття «публічні послуги» – це діяльність 
органів публічної послуги, об’єднань громадян, 
фізичних осіб, інших суб’єктів різних рівнів, що 
здійснюються шляхом публічних і приватних ко-
штів, з надання (передачі) фізичним і юридичним 
особам певних матеріальних чи нематеріальних 
благ, які є соціально значущими та приносять 
користь суспільству й державі. 

Проаналізувавши наявні дефініції поняття, 
с.і. чаусівська сформувала різноманітні підходи 
до класифікації даного поняття:

за суб’єктами надання послуг: органи вико-
навчої влади, місцевого самоврядування, дер-
жавні, муніципальні підприємства, установи, ор-
ганізації, об’єднання громадян тощо;

за суб’єктами отримання послуг: фізичні чи 
юридичні особи.

за групами послуг: за формою оплати, скла-
довою публічного управління, сферами надання 
послуг, повноваженнями щодо наданих певних 
видів послуг;



«Молодий вчений» • № 11 (63) • листопад, 2018 р. 980

Д
Е

РЖ
А

В
Н

Е
 У

П
РА

В
Л

ІН
Н

Я

за видами послуг:електронні, паперові, індиві-
дуальні, колективні, матеріальні, нематеріальні» 
[7, с. 107].

у роботі розглянуто досвід закордонних кра-
їн (сполучені Штати америки, велика Британія, 
нова зеландія та країни скандинавії) у сфері 
організації системи надання публічних послуг.

Питання надання публічних послуг у за-
кордонних країнах регулюється договором про 
функціонування Європейського союзу (ст. 3 «По-
слуги» розд. 4) та Протоколом № 26 «Про послу-
ги загального інтересу» [2, с. 1]. 

становлення відкритих послуг як соціального 
і правового інституту по-чалося в сШа з серед-
ини 19 століття. Процеси індустріалізації і урба-
нізації, становлення адміністративної держави, 
посилення нових соціальних груп призвело до 
формування публічного інституту.

у сШа під публічними послугами спочатку 
розуміли базові комунальні послуги населенню, 
які надавалися приватними компаніями та діяли 
на підставі публічних договорів з муніципальни-
ми органами згодом питаннями з надання від-
повідних послуг займалися органи комунального 
господарства (public utilities commissions) [1, c. 4].

у 2015 році розроблено стратегію багатока-
нальності для надання публічних послуг (Multi-
channel service delivery strategy). спираючись на 
дослідження професора Фабіо Каррери new city 
Mechanics, співпрацюючи з connected Bits роз-
робили безкоштовний додаток the street Bump 
(сШа), який працює у фоновому режимі під час 
подорожі автомобілем. додаток збирає та аналі-
зує дані про якість дорожніх шляхів і, як наслі-
док, автоматично генерує скарги щодо вибоїн на 
дорогах [3].

у сШа з березня 2017 року створено корис-
ний соціальний веб-додаток town hall, який до-
помагає підтримувати зв’язок з представниками 
органів місцевої, регіональної та державної вла-
ди у facebook [4].

в країні Південної америки еквадор створе-
но веб-портал для надання публічної інформа-
ції sistema nacional de informaciуn (sni), який 
дозволяє громадянам шукати публічну інфор-
мацію, яка добре категоризована, а також надає 
можливість форматувати дані відповідно до пер-
сональних потреб [3].

у 19 столітті у великобританії велика увага 
приділялася питанням з надання соціальної до-
помоги, організації системи публічної охорони 
здоров'я та санітарії, шкільної освіти. Британські 
муніципалітети займалися комунальним господар-
ством, школами, дорожньо-транспортним господар-
ством і соціальною допомогою незаможним [1, c. 1].

у великобританії кардинальні зрушення 
в системі публічного обслуговування відбули-
ся в 40-х роках минулого століття. Беверідж 
у 1942 р. зауважив, що кожен громадянин не-
залежно від соціального статусу повинен мати 
доступ до певного кола громадських послуг, від-
повідних встановленим стандарту якості. соці-
ально-економічна програма Беверіджа містила 
три основні пріоритети:

1. гарантований державою мінімальний жит-
тєвий рівень для кожного.

2. національна система охорони здоров'я.
3. Політика повної зайнятості [1, c. 5-6].

у великій Британії в 2012 році був прийнятий 
акт «Про публічні послуги», в якому закріплено 
обов'язок муніципальної влади враховувати на-
слідки для економічного, соціального та екологіч-
ного зростання [1, c. 35]. 

вигляд сучасного публічного управління, дало 
підставу говорити про новий етап в історії дер-
жавного управління – еру електронного уряду-
вання (digital network governance. створення 
інтегрованих баз даних державних органів пере-
творюють сучасне державне управління в мере-
жеву структуру, яка має певну дистанцію між 
споживачем і постачальником. 

у квітні 2017 році у великобританії створе-
но новий мобільний додаток, який презентували 
компанії newsbeat та smartmatic, який залучає 
молодь до участі в електронному голосуванні 
(селфі-ідентифікації) [4].

досвід нової зеландії цікавий тим, що ця 
країна найбільш повно реалізувала комплекс 
nPM реформ, що дало підставу говорити про но-
возеландської моделі суспільного менеджменту, 
в основі якої лежить суспільний договір. 

найбільш важливими законодавчими захода-
ми реформи стали: акт про державний сектор 
(state sector act – ssa) 1988 року і акт про пу-
блічні фінанси (Public finance act – Pfa) 1989 р. 
[1, c. 23]. 

у 2017 році дослідниця К. літвінова опублі-
кувала есе на тему «Публічні послуги: колек-
ція кейсів (2015-2017)» в якому надала перелік 
новостворених закордонних сайтів, які надають 
електронні публічні послуги громадянам, однією 
з таких країн є нова зеландія, яка має зручний 
електронний сервіс для легкості пошуку відпо-
відей Міністрів електронних звернень та доступу 
до публічної інформації new Zealand Parliament 
website [3].

в новій зеландії створено веб-портал для 
вагітних жінок та новонарджених малюків 
smartstart, який допомагає: 

вагітній жінці протягом 0-14 тижнів вагітності 
обрати лікаря (акушерку, сімейного лікаря, які 
надають материнську допомогу).

Протягом 15-30 тижня вагітності майбутнім 
матерям надається можливість отримати без-
коштовні уроки стосовно вагітності та пологів, 
грудного вигодовування та догляду за новонаро-
дженою дитиною). 

Під час вагітності жінкам надається безко-
штовна вакцинація від кашлю між 28 і 38 тиж-
нями вагітності; безкоштовна вакцинація проти 
грипу.

Батьки, які мають постійне місце роботи та ті 
батьки, які не працюють мають право на фінан-
сову допомогу з витратами на виховання дітей, 
житло, охорону здоров'я, догляд за дітьми та від-
пустку з догляду за дитиною, а також підтримку 
соло-батьків. допомогу можна отримати від inland 
revenue і Міністерства соціального розвитку.

окрім, вище перелічених послуг майбутнім 
матерям надається підтримка під час: антена-
тальної депресії та тривоги; постнатальної де-
пресії; викидня і мертво народження; аборту 
та сімейного насильства [11].

Публічне управління в скандинавських краї-
нах історично було сильно децентралізовано і за-
сноване на принципі консенсусу, тому публічні 
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послуги спочатку були у віданні місцевої влади, 
яким широко сприяли розвинені структури гро-
мадянського суспільства (благодійні організації) 
[1, c. 8]. 

на сьогодні, в скандинавських країнах діють 
Північні відділення, які працюють над тим, щоб 
інформувати осіб, засоби масової інформації, 
громадськість про прийняті рішення влади, проб-
леми розвитку, цілі організації об'єднаних на-
цій в галузі сталого розвитку та про роль Про-
он в їх досягненні.

Швеція, норвегія та данія мають офіси в Ко-
пенгагені, стокгольмі, осло і гельсінкі. головний 
офіс знаходиться в Копенгагені з філіями в ін-
ших скандинавських столицях.

скандинавське бюро Проон входить до 
складу управління Проон із зовнішніх зв'язків 
та адвокації, яке відповідає за комунікації, зов-
нішні зв'язки й контакти з урядом [13].

Швеція – приклад скандинавської моделі со-
ціальної держави, для якої характерні універ-
салізм і рівність у наданні публічних послуг, а 
також публічна відповідальність за соціальний 
добробут і консенсусний стиль правління. 

у сфері зайнятості Швеція першою стала про-
водити активну державну політику, і в післявоєн-
ний період досягла практично повної зайнятості. 

у сфері освіти й соціального забезпечення 
центральною ланкою в надання публічних послуг 
є муніципальні органи [1, c. 8]. 

в 1909 році норвегія є першою в світі кра-
їною, яка ввела систему сімейного соціального 
страхування працівників, без додаткових стра-
хових внесків [1, c. 3]. 

Північний офіс норвегії допомагає забезпечи-
ти країнам Північної Європи легший доступ до 
Проон та системі оон [10].

агентством державного управління й елек-
тронного уряду (difi) розроблено інструмент 
пошуку – norge.no, який допомагає норвежцям 
отримати такі види послуг як: замовити європей-
ську карту медичного страхування, перевірити, 
змінити або відправити податкову декларацію; 
змінити лікаря загальної практики; отримати 
послуги, пов'язані з життєвими ситуаціями – 
смерть і спадщина, розлучення, наявність дити-
ни, переїзд, одруження тощо [9].

Безпечна система електронних поштових 
скриньок норвегії є важливим інструментом, 
що дозволяє спілкуватися громадянам на рівні 
з центральним урядом. Щоб створити безпечну 
цифрову поштову скриньку, громадяни повинні 
мати електронний ідентифікатор і мати свою 

цифрову контактну інформацію, зареєстровану 
в норвезької цифровий контактної інформації 
та регістрі від мови [9].

Північний офіс в данії представляє Проон 
в скандинавських країнах – данії, Швеції, нор-
вегії та Фінляндії. Північне відділення є частиною 
управління зовнішніх зв'язків і судової експер-
тизи Проон і відповідає за підтримання та зміц-
нення партнерських зв'язків Проон з країнами 
Північної Європи, а також за поширення інфор-
мації про мандат і роботу Проон [13].

висновки і пропозиції. отже, підводячи під-
сумки у процесі дослідження були опрацьовані 
наукові джерела, що містили інформацію про 
особливості надання публічних послуг громадя-
нам в провідних західних країнах.

отримані результати дослідження дають змо-
гу відслідкувати певні зако-номірності в цьому 
процесі:

По-перше, у країнах Європейського союзу 
питання надання публічних послуг населенню 
включено до законодавства Єс, на основі якого 
розроблено концепції та програми, які визнача-
ють загальні засади діяльності державних орга-
нів щодо надання публічних послуг населенню, 
які закріплюються у відповідних стандартах [12].

одними з перших реформи в публічному сек-
торі почали проводити такі країни, як нова зе-
ландія, велика Британія та сШа. саме в цих 
країнах було запроваджено нові стандарти пу-
блічного управління, які спочатку ґрунтувалися 
на моделі нового публічного менеджменту.

Питання надання публічних послуг у за-
кордонних країнах регулюється договором про 
функціонування Європейського союзу (ст. 3 «По-
слуги» розд. 4) та Протоколом № 26 «Про послу-
ги загального інтересу» [2, с. 1]. 

По-друге, завдяки проведеним адміністратив-
ним реформам в західних країн сучасне публіч-
не управління, дало підставу говорити про етап 
в історії державного управління – еру електрон-
ного уряду. 

Класифікація електронних державних послуг 
та порядок їх надання, ві-домості, що містяться 
в електронних документах є відкритими і загаль-
но доступними інформаційними ресурсами, які 
знаходяться на офіційних веб-сайтах державних 
органів та Єдиних порталах досліджуваних країн.

виходячи з вищевикладеного, вважаємо, що 
органам державної влади необхідно ще спряму-
вати свою діяльність на підвищення якості на-
явних та запровадження нових видів публічних 
послуг населення. 
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западнЫЙ ОпЫт предОставления публичнЫх услуг  
в системе гОсударственнОгО управления

аннотация
в статье обобщен зарубежный опыт публичных услуг в системах государственного управления ве-
дущих стран мира (соединенные Штаты америки, великобритания, новая зеландия, Швеция, нор-
вегия и дания). исследуется содержание и виды публичных услуг. рассмотрены тенденции развития 
электронного управления. Проанализированы публикации ученых по теме исследования.
ключевые слова: публичные услуги, зарубежный опыт, электронное правительство, предоставление 
услуг, публичное управление.
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west experience Of puBLic serVices prOViding  
in puBLic AdministrAtiOn mAnAgement sYstems

summary
the article summarizes the foreign experience of public services in the systems of public management 
of the leading countries of the world (united states of america, great Britain, new Zealand, sweden, 
norway and denmark). the existence and types of civil service have been researched. the progress of 
electronic management trends has been considered. they are analyzed the publications of scientists on the 
subject of research.
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