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ПП
о ста но вка проб ле ми. Біль шість кра їн сві -
ту адап тує ть ся до лі бе ра лі за ції та гло ба лі -
за ції сві то вої еко но мі ки, упро ва джу ючи
ме не джер ські під хо ди в сис те ми дер жав -
но го управ лін ня. На при кін ці ми ну ло го

сто річ чя в роз ви ну тих кра їнах по ча ли впро ва джу ва ти
іні ці ати ви що до ре фор му ван ня дер жав них служб за йня -
то сті (ДСЗ) з ме тою під ви щен ня функ ціо наль ної ефек -
тив но сті та якос ті на дан ня со ці аль них по слуг та опти мі -
за ції бю дже ту. Роз роб ка ін но ва цій них мо де лей функ ціо -
ну ван ня Дер жав ної служ би за йня то сті Ук раї ни (ДСЗУ),
що від по ві дає по тре бам ча су, по тре бує ви вчен ня пе ре до -
вих ме то дів ор га ні за ції ді яль но сті за кор дон них ДСЗ.

Ана ліз до слі джень і пуб лі ка цій. Пи тан ня ор га ні за ції
ді яль но сті дер жав ної служ би за йня то сті Ук раї ни у скла -
ді на дан ня со ці аль них по слуг і за сто су ван ня прин ци пів
ме не джмен ту від об ра же ні в на уко вих роз роб ках віт чиз -
ня них уче них І. Гни бі ден ка, В. Ва силь чен ка, П. Ва си лен -
ка, А. Ка за нов сько го, Ю. Мар ша ві на, М. Ру жен сько го.
До свід ін но ва цій них ме то дів управ лін ня ор га ні за ці ями,
що на да ють по слу ги, у то му чис лі і со ці аль ні, ви кла де -
ний у ро бо тах віт чиз ня них і за ру біж них уче них і до слід -
ни ків В. Жу рав ської, С. Крав чен ка, М. Су да ко ва, О. Тар -
ши ної, Т. Ай во рі, С. Кук, П. Ні ве на, М. Ни ко са, Д. Прай -
са, Ф. Туй, Е. Хан сен, П. Швар ца. Ін фор ма цію про про -
це си ре ор га ні за ції в дер жав них служ бах за йня то сті ре гу -
ляр но роз мі щу ють на ін фор ма цій них ін тер не т ре сур сах
Між на род но го бю ро пра ці та Єв ро пей ської ко мі сії.

Ме та стат ті. Ме тою стат ті є уза галь нен ня на пра цьо -
ва но го за кор дон ни ми ДЦЗ до сві ду управ лін ня якіс тю
на дан ня со ці аль них по слуг і за без пе чен ня за до во ле но сті
клі єн тів для ви ко рис тан ня при роз роб ці адап та цій ної
мо де лі ді яль но сті служ би за йня то сті на шої дер жа ви.

Ви клад ос нов но го ма те рі алу. За остан ні ро ки рі вень
без ро біт тя в Ук раї ні пе ре ви щив кри тич ну ме жу (згід но з

кри те рі ями Між на род ної Ор га ні за ції Пра ці (МОП) —
6,8%), що ви ма гає но вої стра те гії по ве дін ки ДСЗУ що до
на дан ня со ці аль них по слуг ос нов ним клі єн там — без ро -
біт ним і ро бо то дав цям. Як за зна чає Ю. Мар ша він, «мар ке -
тинг у служ бі за йня то сті мож на ви зна чи ти як вид ді яль -
но сті, спря мо ва ний на най більш пов не за до во лен ня по -
треб не зай ня то го на се лен ня та ро бо то дав ців у по слу гах на
рин ку пра ці з ура ху ван ням дов го три ва лих ін те ре сів усьо -
го су спіль ства. Сут ніс тю мар ке тин го вої ді яль но сті служ -
би за йня то сті є ви яв лен ня по треб ре аль них і по тен цій них
клі єн тів і за без пе чен ня їх ньо го ба жа но го за до во лен ня»1.

Наразі ДЦЗУ сти каю ть ся з проб ле ма ми, які пос та ли
пе ред ДЦЗ еко но міч но роз ви ну тих кра їн ще у ро -
ки ХХ ст., зок ре ма, струк ту ра без ро біт тя; враз ли вість
ба га тьох пра ців ни ків че рез де фі цит гід ної опла ти пра ці;
змен шен ня ста біль но сті за йня то сті та мож ли вос тей
кар’ єр но го зрос тан ня; не до стат ність по пи ту на на вчан -
ня; зрос тан нях ви трат на со ці аль не за без пе чен ня, що
ус клад нює ді яль ність ДСЗУ. Для по до лан ня цих труд -
но щів за сто со ву ва лися про від ні ме ха ніз ми ме не джмен -
ту, пе ре орі єн та ція ді яль но сті з ви ко нан ня су то фор -
маль них обо в’яз ків на ад рес не об слу го ву ван ня клі єн тів
із ме тою на дан ня якіс них по слуг і за без пе чен ня роз роб -
ки та упро ва джен ням стан дар тів за до во ле но сті по слу -
га ми, що на даю ть ся служ бою за йня то сті.

Стра те гіч ним на пря мом ді яль но сті за кор дон них
ДЦЗ ста ло впро ва джен ня сис тем управ лін ня якіс тю, які
пе ред ба ча ли ви зна чен ня та ана ліз по треб клі єн та, ана ліз
і пе ре бу до ву взає мо дії між ор га ні за цією та клі єн та ми, а
та кож роз роб ку і мо ні то ринг стан дар тів на по слу ги.

За ви зна чен ням екс пер тів Між на род но го бю ро пра -
ці, «управ лін ня якіс тю на дан ня со ці аль них по слуг дер -
жав ни ми служ ба ми за йня то сті — це стра те гіч ний, ін тег -
ро ва ний на бір ор га ні за цій них па ра мет рів і ме то дів
управ лін ня для до сяг нен ня за до во ле но сті клі єн та»2.

Досвід реформування
закордонних служб зайнятості 

з метою підвищення задоволення
клієнтів і забезпечення 
якості надання послуг

О. ДЛУГОШ,
кан ди дат фі ло ло гіч них на ук

В. ДМИТРІЄВ�ЗАРУДЕНКО,
Ін сти тут під го тов ки кад рів Дер жав ної служ би за йня то сті
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Впро ва джен ня куль ту ри управ лін ня якіс тю до ко рін -
но від різ няє ть ся від тра ди цій но го управ лін ня. Во но
від кри ває но ві пер спек ти ви най кра що го ком бі ну ван ня
та пе ре роз по ді лу ре сур сів, пер со на лу, бю джет них кош -
тів, ор га ні за ції про грам і про це сів у ді яль но сті ДСЗ.

Для впро ва джен ня управ лін ня якіс тю, як пра ви ло, ви -
ко рис то вую ть ся та кі ме то ди: орі єн то ва не на клі єн та пла -
ну ван ня; ана ліз ро бо чих про це сів; оцін ка про дук тив но -
сті з ме тою по рів нян ня або ви зна чен ня ці льо вих по каз -
ни ків про дук тив но сті, орі єн то ва них на клі єн та.
Зазначені під хо ди взає мо зв’яза ні. Ус піх за ле жить від по -
зи тив но го впли ву ре фор му ван ня ро бо чо го про це су на
до сяг нен ня ці льо вих по каз ни ків, які, у свою чер гу, ґрун -
тую ть ся на точ ній оцін ці по треб клі єн тів3.

Цен траль не міс це в управ лін ні якіс тю по сі да ють кон -
цеп ції пла ну ван ня та на дан ня по слуг, орі єн то ва ні на
клі єн та, за вдя ки яким він стає цен тром ува ги ор га ні за -
ції.

ДСЗ кра їн Єв ро пи за про ва джу ва ли різ но ма ніт ні про -
ек ти для кра щої струк ту ри за ції взає мо від но син служ би з
клі єн том. Ці про ек ти пе ред ба ча ли опе ра тив не ре агу ван -
ня на по тре би клі єн тів, ре фор му ван ня внут ріш ньої ар хі -
тек ту ри управ лін ня в цен трах за йня то сті, по кра щан ня
ко му ні ка тив них на ви чок пра ців ни ків служ би то що. Втім
ме тою усіх цих про ек тів є роз роб ка та під трим ка пев них
стан дар тів для на дан ня різ них по слуг клі єн там.

Кож на ДСЗ оби ра ла влас ну сис те му управ лін ня
якіс тю, ви хо дя чи з на ціо наль ної мо де лі ре гу лю ван ня
за йня то сті та кон цеп ції ре фор му ван ня дер жав но го
управ лін ня своєї кра їни.

В на уко вій лі те ра ту рі що до су час них со ці аль них дер -
жав по ши ре ні мо де лі рин ку пра ці: а) анг ло сак сон ська,
яка від зна чає ть ся ши ро ки ми пра ва ми ро бо то дав ців у
сфе рі най му та звіль нен ня ро бо чої си ли; б) ні мець ка —
орі єн то ва на на ак тив ну по лі ти ку за йня то сті; в) швед -
ська — спря мо ва на на за без пе чен ня гід но го жит тє во го
стан дар ту гро ма дя нам; г) аме ри кан ська, осо бли віс тю
якої є від сут ність чіт кої рег ла мен та ції у сфе рі за йня то -
сті та ви ко рис тан ня сис те ми гнуч кої за ро біт ної пла ти4.

Для ана лі зу ро бо чих про це сів ДСЗ за сто со ву ва ли
декіль ка мо де лей. Най час ті ше — це між на род ні стан -
дар ти якос ті се рії ІS0 9000/9002, а та кож мо де лі ви щих
до сяг нень Єв ро пей сько го фон ду управ лін ня якос ті
(European Quality Award (ЕFQМ), мо де лі на ціо наль -
них ін сти ту тів якос ті, які пев ною мі рою від об ра жа ють

ви мо ги мо де лі ЕFQМ. Де які ДЦЗ за сто со ву ють сис те -
му зба лан со ва них по каз ни ків «Balanced Scorecard»
(BS). Ці мо де лі за зви чай адап ту ють до по треб кон крет -
ної служ би за йня то сті.

Як що в ос но ву стан дар тів се рії ISO 9000/9002 по кла -
де но про цес ний під хід, то за мо дел лю ЕFQМ ре зуль та ти
ви мі рюю ть ся з ог ля ду на за до во ле ність клі єн тів та спів -
ро біт ни ків, вплив на су спіль ство та еко но міч ні ре зуль та -
ти. Сис те ма ЕFQМ, як пра ви ло, вклю чає та кі еле мен ти:
об слу го ву ван ня клі єн тів; тур бо та про пер со нал; ефек -
тив ність у ви ко рис тан ні ре сур сів5.

Вод но час BS про по нує інст ру мен та рій, не об хід ний
для ви мі рю ван ня ефек тив но сті впро ва джен ня за хо дів
від по від ної про гра ми за пев ни ми ін ди ка то ра ми та для
стра те гії, адек ват ної об ра ним ці лям та прог ноз ним по -
каз ни кам6.

Вра хо ву ючи орі єн та цію но во го дер жав но го ме не -
джмен ту на до ко рін не по кра щен ня якос ті по слуг, ве ли -
ка ува га при ді ля ла ся роз вит ку тех но ло гій оцін ки цієї
якос ті. Се ред них осо бли во го зна чен ня на бу ли со ці аль -
ні хар тії гро ма дян (спо жи ва чів), що міс тять чіт кі стан -
дар ти якос ті по слуг. Та кі хар тії пе ред ба ча ють орі єн та -
цію по слуг на спо жи ва ча, де таль ний їх опис і ви со ку
якість. Згід но з ни ми на при кін ці ми ну ло го сто річ чя
май же в усіх кра їнах ЄС бу ли роз роб ле ні та офі цій но
опри люд не ні хар тії гро ма дян, а ви кла де ні в них стан дар -
ти ви ко рис та ні як кри те рії оцін ки якос ті ро бо ти дер жав -
них ор га ні за цій, у то му чис лі ДСЗ7.

По чат ко во Ве ли ко бри та нія з 1991 р. за про ва ди ла
Хар тію гро ма дян і спе ці аль ну про гра му оцін ки, у ме жах
якої пос та чаль ни ків по слуг на го род жу ва ли від зна кою
за до три ман ня стан дар тів Хар тії8.

У по даль шо му по діб ні хар тії та ме ха ніз ми оцін ки бу -
ли впро ва дже ні, зок ре ма, у Бель гії, Гре ції, Ір лан дії, Іта -
лії, Пор ту га лії, Фін лян дії, Фран ції9.

У Ве ли ко бри та нії ДСЗ з 1997 р. прий ня ла но вий на -
бір па ра мет рів: якість, по слу га, до сяг нен ня, парт нер -
ство й оцін ка пер со на лу.

У Ні меч чи ні ре фор ма Фе де раль ної служ би зай ня то сті
Фе де раль но го мі ніс тер ства со ці аль них пи тань (BMA)
бу ла роз по ча та піс ля ухва лен ня у 1995 р. но вої ор га ні за -
цій ної кон цеп ції під на звою «Офіс служ би за йня то сті
2000». Го лов ни ми прин ци па ми ре фор ми всієї ні мець кої
ДСЗ бу ли: орі єн та ція по слуг на по тре би клі єн та, ефек -
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тив не й еко но міч но ви гід не на дан ня по слуг, спри ян ня за -
до во ле но сті клі єн та та про фе сій но му успі ху пра ців ни ків.

Пе ре тво рен ня На ціо наль ної аген ції за йня то сті
Фран ції (АN РЕ) на су час но го пос та чаль ни ка по слуг,
орі єн то ва но го на клі єн та, про во ди лось на під ста ві
«Уго ди сто сов но про гре су» (Сont rat de Progres) між
нею та мі ніс тер ства ми пра ці та фі нан сів. АN РЕ роз ро -
би ла влас ну мо дель і по бу ду ва ла на ціо наль ну сис те му
якос ті, для чо го бу ли роз роб ле ні на ціо наль ні стан дар -
ти на дан ня по слуг і на ціо наль на про це ду ра сер ти фі ку -
ван ня ре гіо наль них і ба зо вих цен трів за й ня то сті на від -
по від ність цим стан дар там.

Кож ний центр пра це влаш ту ван ня прий няв на бір із
п’я ти ос нов них прин ци пів: по�пер ше, го лов на ува га — за -
до во ле но сті клі єн та; по�дру ге, кон троль ке рів ниц тва за
ви ко нан ням стан дар тів якос ті; по�тре тє, роз роб ка пла ну
дій із за без пе чен ня якос ті по слуг і ви со ких ре зуль та тів;
по�чет вер те, опа ну ван ня кож ним спів ро біт ни ком цен тру
ме то дів і за со бів на дан ня якіс них по слуг, за без пе чен ня
чіт ко сті зв’яз ків із зов ніш ні ми ор га ні за ці ями.

Ко жен ре гіо наль ний центр за йня то сті ви знав важ ли -
вість ро бо то дав ців для своєї ро бо ти та взяв на се бе
знач ні зо бов’ язан ня пе ред ни ми. З ро бо то дав ця ми бу ли
узго дже ні па ра мет ри по слуг, що во ни ба жа ли от ри ма ти,
і цен три за йня то сті на да ли га ран тію якос ті їх на дан ня.
Ця ува га до ос нов них клі єн тів да ла ва го мі ре зуль та ти,
які за свід чу ють ви со ку якість по слуг АN РЕ10.

Швед ська ДСЗ про во ди ла об сте жен ня за до во ле но сті
клі єн тів що річ но, по чи на ючи з 1991 р. Бу ло про ве де но
со рок ти сяч те ле фон них ком п’ю те ри зо ва них опи ту -
вань. До скла ду рес пон ден тів вклю чи ли од на ко ву кіль -
кість шу ка чів ро бо ти і ро бо то дав ців. Кож ну гру пу клі -
єн тів за пи ту ва ли про фак ти і став лен ня, що до зво ля ло
ви зна чи ти, як во ни став лять ся до по слуг, на да них ДСЗ,
і що во ни ду ма ють про на да ні їм по слу ги. От ри ма ні ре -
зуль та ти роз би ва ли по ре гіо наль них і міс це вих від ді -
лен нях. Окрім то го, ви ко рис то ву ва лись та кож ме то ди
об сте жен ня спо жи ва чів у сер ти фі ка ції IS0 і за хо дах ре -
фор ми ро бо чо го про це су11.

У Да нії Дер жав на служ ба за йня то сті (AF) ви ко рис -
то вує мо дель ЕFQМ, яка скла дає ть ся з де в’я ти еле мен -
тів, що де мон стру ють зв’язок між мож ли вос тя ми і ре -
зуль та та ми роз вит ку у пер спек ти ві. Мож ли во сті вклю -
ча ють струк ту ру та куль ту ру управ лін ня, по лі ти ку та
стра те гію, управ лін ня пер со на лом, ре сур си та ро бо чі
про це си. Еле мен та ми ре зуль та тів є до сяг нен ня по каз -
ни ків про дук тив но сті, за до во ле но сті ко рис ту ва ча, за до -
во ле но сті пер со на лу і вплив на міс це ву гро ма ду та на
су спіль ство за га лом. Мо дель ЕFQМ ви зна чає зв’язок
між Мі ніс тер ством пра ці і ДСЗ на на ціо наль но му і ре -
гіо наль но му рів нях і ви ко рис то вує ть ся для роз роб ки
так зва них «кон трак тів про дук тив но сті».

Ре фор му ван ня ДСЗ Фін лян дії здій сню ва ло ся на рів -
ні ба зо вих і ре гіо наль них цен трів за йня то сті на під ста ві
ме то дич но го по сіб ни ка «Стра те гія якос ті в ДСЗ на
1999–2001 рр.» Згід но з цією Стра те гією оцін ка до сяг -
ну тих ре зуль та тів на дає ть ся як пра ців ни ка ми СЗ, так і
клі єн та ми. Крім то го, остан ні за лу ча ли ся не тіль ки до
ви зна чен ня за до во ле но сті якіс тю на да них по слуг (за
до по мо гою ан ке ту ван ня), а й до їх роз ро бок.

Роз роб ка стра те гії ре алі за ції по лі ти ки за йня то сті ви -
ко ну ва лась від по від но до зба лан со ва ної сис те ми по каз -
ни ків, що до зво ля ють ви ді ли ти та кі ас пек ти: со ці аль -
ний вплив; по кра щен ня ро бо чих про це сів і ви ко нав чих
про це дур; по тре би клі єн тів, які ко рис тую ть ся по слу га -
ми служ би за йня то сті; пи тан ня рів ня ком пе тен ції, мо -
ти ва ції та про фе сій но го рів ня пра ців ни ків цен трів за -
йня то сті.

Для під ви щен ня якос ті ро бо ти ДСЗ Фін лян дії оці -
нює ть ся та кож її від по від ність ви мо гам «Фін ської на го -
ро ди якос ті», що є ана ло гом сис те ми стан дар ти за ції
якос ті ЕFQМ. Ці лі сні сис те ми ви на го род за якість ви -
зна ні ду же ко рис ни ми. Та кі оці ню ван ня до по ма га ють
ви зна чи ти на пря ми, що ма ють роз ви ва ти ся. Спе ці аль ні
про ек ти з пи тань під ви щен ня якос ті до ве ли свою прак -
тич ну ко ристь як для клі єн тів, так і для пра ців ни ків СЗ.

Ан ке ту ван ня ос нов них ка те го рій до по мог ли ви зна -
чи ти ос нов ні тен ден ції в ді яль но сті СЗ, на при клад,
збіль шен ня не за до во ле но сті ро бо то дав ців. Це до зво ли -
ло зре агу ва ти на та кий сиг нал і спря му ва ти ре сур си на
ви рі шен ня цієї проб ле ми.

Ве ли ка ува га при ді ля ла ся під го тов ці кад рів із пи тань
ме не джмен ту якос ті. Бу ло роз роб ле но ши ро ку про гра -
му під ви щен ня ква лі фі ка ції пра ців ни ків ДСЗ. На -
вчаль ні пла ни мак си маль но вра хо ву ва ти по тре би різ -
них ка те го рій пра ців ни ків (но вих пра ців ни ків, екс пер -
тів, ке рів ни ків то що), а та кож різ ний рівень упро ва -
джен ня ме не джмен ту якос ті в кон крет них ЦЗ. Та кож
для пра ців ни ків цен трів за йня то сті бу ло роз роб ле но
сис те му мо ти ва ції, яка по ля гає в то му, що кож но му рів -
ню якос ті від по ві дає пев на кіль кість ба лів, яка ви зна чає
роз мі ри пре мії (до 5% річ но го за ро біт ку).

Ме не джмент якос ті є скла до вою час ти ною за галь -
ної по лі ти ки ДСЗ Ні дер лан дів (WERKSITE) і то му
змі нює ть ся ра зом зі змі на ми у по лі ти ці на рин ку пра -
ці дер жа ви. Го лов ни ми зав дан ня ми та сфе ра ми ді -
яль но сті ДЦЗ, не зва жа ючи на масш таб і гло баль ність
змін, за ли шаю ть ся: по кра щен ня на дан ня по слуг і
збіль шен ня рів ня за до во ле но сті клі єн тів. WERK-
SITE в усіх 18 ре гіо нах при ді ля ла ве ли ку ува гу під -
трим ці цен трів за йня то сті що до їх зу силь, спря мо ва -
них на по кра щен ня якос ті сво їх по слуг. Го лов ною ме -
тою ме не джмен ту якос ті роз гля да лось функ ціо ну -
ван ня ор га ні за ції на ос но ві сис тем но сті згід но з гол -
ланд ською вер сією мо де лі якос ті ЕFQМ.
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Сис те ма якос ті із 1994 р. ста ла ос но вою по бу до ви
Ди рек то ра том з пи тань пра ці Нор ве гії сис те ми на дан ня
со ці аль них по слуг. У 1999 р. Ди рек то рат за про ва див де -
кла ра ції по слуг для клі єн тів — ро бо то дав ців і без ро біт -
них гро ма дян. Ці де кла ра ції ма ли до нес ти клі єн там,
чого во ни мо жуть очі ку ва ти від служ би за йня то сті. За
до по мо гою де кла ра цій як за со бу спіл ку ван ня з клі єн та -
ми вста нов лю ва лись най важ ли ві ші для них пи тан ня у
сфе рі от ри ман ня со ці аль них по слуг. Упро ва джен ня де -
кла ра ції під ви щу ва ло впев не ність спе ціа ліс тів, які пра -
цю ють без по се ред ньо з клі єн та ми, що їх дум ка теж бу -
де вра хо ва на. Важ ли во, що, ко ли ро бо чий про цес доб ре
ор га ні зо ва ний, то пра ців ни ки СЗ мо жуть скон цен тру -
ва ти ся на ро бо ті з клі єн та ми, а не ви тра ча ти ба га то ча -
су на бю рок ра тич ні про це ду ри.

Авст рій ська ДСЗ для впро ва джен ня прин ци пів
управ лін ня якіс тю ви ко рис то ву ва ла єв ро пей ську мо -
дель якос ті ЕFQМ, в ос но ву якої по кла де но про цес сер -
ти фі ка ції ISO 9001. Служ бою за йня то сті бу ло ство ре но
ка та ло ги по слуг, де опи сую ть ся ос нов ні по слу ги, що на -
даю ть ся клі єн там (шу ка чам ро бо ти та ро бо то дав цям), з
ви зна чен ням стан дар тів якос ті цих по слуг. У де яких
фе де раль них шта тах (ре гіо наль ний рі вень) бу ли ви зна -
че ні до дат ко ві стан дар ти, на при клад, при йом клі єн та
без очі ку ван ня в чер зі, як що час при йо му бу ло за зна че -
но за зда ле гідь; на дан ня пер ших про по зи цій що до за -
пов нен ня всіх но вих ва кан сій про тя гом 48 го дин то що.
Но ві стан дар ти впро ва джу ва ли ся в ді яль ність кож но го
цен тру за йня то сті піс ля об го во рен ня зі спів ро біт ни ка -
ми цен тру, роз роб ки пись мо вої інст рук ції та про ве ден -
ня ін фор ма цій ної кам па нії се ред пра ців ни ків служ би
за йня то сті. Кон троль за ре зуль та та ми бу ло по кла де но
на центр за йня то сті ре гіо наль но го рів ня. Го лов не, на
чо му кон цен трує ть ся мо ні то ринг стан дар тів якос ті, —
це ре зуль та ти що річ но го опи ту ван ня клі єн тів12.

У США ре фор му ван ня сис те ми роз вит ку ро бо чої си -
ли із се ре ди ни 90�х ро ків пе ред ба ча ло ра ціо на лі за цію
роз га лу же ної струк ту ри фе де раль них про грам, їх орі єн -
та цію на клі єн та і ре зуль та ти. Ці ре фор ми ґрун ту ва ли ся
на прин ци пах опти мі за ції пе ре лі ку та фі нан су ван ня по -
слуг, пов но ва жень пер со на лу служ би за йня то сті; за без -
пе чен ня уні вер саль но го до сту пу клі єн тів до ін фор ма ції
про стан рин ку пра ці, гнуч ко сті на рів ні шта тів і міс це -
во му рів ні, а та кож до три ман ня по ло жень За ко ну США
про по кра щен ня якос ті (За ко ну Мал ко лма Бол дрид жа).
Згід но з цим За ко ном На ціо наль ний ін сти тут стан дар -

тів і тех но ло гії США (NIST) на го род жує На ціо наль ною
пре мією якос ті ім. Мал ко лма Бол дрид жа ком па нії за
успі хи у біз не сі та ви со ку якість, ура хо ву ючи до сяг нен -
ня та удо ско на лен ня за та ки ми на пря ма ми: ке рів ниц тво;
стра те гіч не пла ну ван ня; орі єн та ція на спо жи ва ча; ана лі -
тич не за без пе чен ня; ува га до люд ських ре сур сів; управ -
лін ня ви роб ни чи ми про це са ми; ре зуль та ти ді яль но сті.
Що річ но ці ка те го рії пе ре гля даю ть ся так, щоб во ни від -
об ра жа ли змі ни в то таль но му управ лін ні якіс тю (Total
Quality Menagement). Ра зом із цією ви со кою на го ро дою
у США з 1994 р. ви ко рис то вує ть ся так зва ний «Аме ри -
кан ський Ін декс за до во ле но сті» (ACSI), який по єд нує
очі ку ван ня спо жи ва чів і сприй нят тя від по від но сті вар -
то сті от ри ма них по слуг рів ню за до во ле но сті. Ін декс
вклю чає да ні про пре тен зії спо жи ва чів і їх ло яль но сті до
під при ємств (служб), які на да ють по слу ги13.

Але у зв’яз ку із за про ва джен ням у 2002 р. но вої
сис те ми оцін ки ефек тив но сті трьох про грам, фі нан -
су ван ня яких пе ред ба че но За ко ном США про фі -
нан су ван ня роз вит ку тру до вих ре сур сів, у ДЦЗ на
рів ні шта тів і графств США з ог ля ду на склад ність
но вих ме то дів оцін ки і не об хід ність ви ді лен ня під їх
упро ва джен ня знач них ре сур сів ви ник ли чи ма лі
труд но щі. На при клад, но вий під хід до оцін ки за до -
во ле но сті під при єм ців і шу ка чів ро бо ти ви ма гав
упро ва джен ня на рів ні шта тів склад ної ме то ди ки
про ве ден ня об сте жень. Са ме то му цен т рам за йня то -
сті бу ло склад но кон ку ру ва ти з ін ши ми ус та но ва ми
що до от ри ман ня прес тиж ної на ціо наль ної пре мії14.

В Ук раї ні роз по ча то про цес ре фор му ван ня сис те ми
со ці аль но го за хис ту, по в’яза ний з но ви ми ви мо га ми до
ор га ні за ції на дан ня со ці аль них по слуг. Ос нов на ме та
ре фор му ван ня — за без пе чи ти їх від по від ність по тре бам
от ри му ва чів і під ви щи ти їх якість, а та кож ство ри ти ме -
ха ніз ми кон тро лю за якіс тю со ці аль них по слуг15.

Ни ні прий ня то Кон цеп цію ре фор му ван ня сис те ми
со ці аль них по слуг Мі ніс тер ства пра ці та со ці аль ної по -
лі ти ки, яка бу ла схва ле на роз по ря джен ням Ка бі не ту
Мі ніс трів Ук раї ни від 13 квіт ня 2007 р. № 178 — р. Кон -
цеп ція пе ред ба чає ви вчен ня та уза галь нен ня про від но -
го до сві ду у сфе рі на дан ня со ці аль них по слуг16.

Участь дер жа ви в ор га ні за ції на дан ня со ці аль них по -
слуг в умо вах рин ко вих від но син має за без пе чи ти їх га -
ран то ва не от ри ман ня від по від но до за ко но дав ства та
по треб гро ма дян. Для цьо го зроб ле но вже чи ма ло:
прий ня то За ко ни Ук раї ни «Про дер жав ні со ці аль ні

12 Ін тер нет�ре сурс Між на род ної асо ці ації дер жав них служб за йня то сті (World Association of Public Employment Services) //
http://members.aon.at/wapes/en home.htm_

13 Швац П. Оцін ка сту пе ня за до во ле но сті спо жи ва ча: як діз на ти ся, що на справ ді ду ма ють лю ди / П. Швац / пер. з англ. за на ук.
ред. Є. Є. Коз ло ва. — Дніп ро пет ровськ : Ба ланс Біз нес Букс, 2007. — C. 45–47.

14 Курс «За до во лен ня по треб клі єн тів», Ки їв, Ук раї на, ве ре сень 2002 ро ку, Worldwide Strategies, Inc., Мі ніс тер ство пра ці США.
15 Ка ба чен ко Н. Проб ле ми оці ню ван ня ді яль но сті дер жав них ор га ні за цій в сфе рі на дан ня со ці аль них по слуг / Н. Ка ба чен ко / зб.

праць НА ДУ при Пре зи ден то ві Ук раї ни / за заг. ред. О. Ю. Обо лен сько го, С. В. Сьо мі на. — К. : Вид�во НА ДУ, 2007. — вип. 2. —
С. 334.

16 Кон цеп ція ре фор му ван ня сис те ми со ці аль них по слуг Мі ніс тер ства пра ці та со ці аль но го за хис ту. Схва ле на роз по ря джен ням
Ка бі не ту Мі ніс трів Ук раї ни від 13 квіт ня 2007 р. № 178�р.

17 Жу рав ська В. Г. Управ лін ня якіс тю на дан ня со ці аль них по слуг: сис тем ний під хід / В. Г. Жу рав ська // Со ці аль ний за хист. —
2007. — № 1. — С. 15.
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стан дар ти та дер жав ні со ці аль ні га ран тії», «Про со ці -
аль ні по слу ги», за твер дже но Дер жав ний кла си фі ка тор
со ці аль них стан дар тів і нор ма ти вів17.

Пи тан ня під ви щен ня управ лін ня якіс тю в усіх га -
лу зях еко но міч ної ді яль но сті пос та ло в на шої дер жа ві
ще у 2001 р. з прий нят тям дер жав них стан дар тів
ДСТУ 9001–2001 «Сис те ми управ лін ня якіс тю. Ви -
мо ги», «Сис те ми управ лін ня якіс тю. Ос нов ні по ло -
жен ня та слов ник» то що.

Нара зі в сис те мі ДСЗУ вже ви ко рис то ву ють тех но ло -
гії з на дан ня со ці аль них по слуг що до пра це влаш ту ван ня
різ ним ка те го рі ям гро ма дян (які впер ше шу ка ють ро бо -
ту, не спро мож ні кон ку ру ва ти на рів них на рин ку пра ці,
ба жа ють від кри ти влас ну спра ву; ін ва лі ди пра це здат но -
го ві ку). На за пи ти ро бо то дав ців служ ба за йня то сті
здійс нює під бір пер со на лу, під го тов ку, пе ре під го тов ку
та під ви щен ня ква лі фі ка ції без ро біт них під за мов лен ня,
на дає до та ції для ство рен ня до дат ко вих ро бо чих місць,
ор га ні зо вує ста жу ван ня без ро біт них на ро бо чих міс цях.
Ци ми тех но ло гі ями пе ред ба че но на бір про це дур, опе ра -
цій і дій, які спря мо ва ні на за до во лен ня по треб окре мих
від від ува чів ба зо вих цен трів за йня то сті18.

Ни ні, по�пер ше, по слу ги, які на дає служ ба за йня то -
сті, ста ли більш різ но ма ніт ни ми, їх ви бір все біль ше ви -
зна чає ть ся орі єн та цією на клі єн та, а не на фор маль ну
ре алі за цію на да них за ко ном функ цій. По�дру ге, СЗ діє
на віль но му рин ку, що ви ма гає ви щої якос ті, на дій но сті
і кон ку рен тоспромож но сті, осо бли во у по слу гах, що на -
даю ть ся ро бо то дав цям. По�тре те, на СЗ впли ва ють зов -
ніш ні тен ден ції, на при клад, за леж ність від ко ор ди на ції
дій із со ці аль ни ми парт не ра ми, дер жав ни ми та міс це ви -
ми ор га на ми вла ди19.

Служ ба за йня то сті за ко рот кий пе рі од здійс ни ла ре -
во лю цій ний про рив у сфе рі роз роб ки та впро ва джен ня
ін но ва цій них тех но ло гій об слу го ву ван ня клі єн тів та ін -
фор ма цій но го за без пе чен ня своєї ді яль но сті. Вод но час
менш по міт ни ми та ефек тив ни ми є змі ни в сис те мі
управ лін ня, ор га ні за цій ній (кор по ра тив ній) куль ту рі
та рів ні про фе сіо на ліз му пер со на лу. На зрі ла по тре ба
роз роб ки адап та цій ної мо де лі роз вит ку та ді яль но сті
ДСЗУ, яка б ура хо ву ва ла ре гіо наль ні осо бли во сті та
по тре бу в змі нах та ін но ва ці ях20.

За кор дон ні ДСЗ на бу ли чи ма ло го до сві ду з роз бу до -
ви та впро ва джен ня сис тем управ лін ня якіс тю на дан ня
со ці аль них по слуг і за до во лен ня клі єн тів. Ра зом із цим
«слід ма ти на ува зі те, що, звер та ючись до сві то во го до -
сві ду в га лу зі дер жав но го ре гу лю ван ня рин ку пра ці, не

мож на на віть кра ще з цьо го до сві ду без ог ляд но вті ли ти
у віт чиз ня ну прак ти ку без сер йоз но го прак тич но го йо -
го пе ре гля ду»21.

Вис нов ки
1. Сис те ми якос ті за ру біж них ДСЗ бу ду ва ли ся на

під ста ві на ціо наль них нор ма тив них ак тів що до ре фор -
му ван ня дер жав но го управ лін ня в цих кра їнах. В Ук -
раї ні та кою нор ма тив ною ба зою ви зна че ні між на род ні
стан дар ти се рії ISO 9000, то му сис те ма якос ті ДСЗУ
має від по ві да ти ви мо гам са ме та ких стан дар тів.

2. Ос нов ни ми прин ци па ми ре фор му ван ня ДСЗ у
кра їнах, до свід яких ви вчи ли ав то ри, бу ли: орі єн та -
ція по слуг на по тре би клі єн та, на дан ня по слуг ефек -
тив ним і еко но міч но ви гід ним чи ном і спри ян ня за -
до во лен ню клі єн та. На при клад, до свід ДЦЗ Ні меч -
чи ни за свід чив ефек тив ність та ких за хо дів: ство рен -
ня груп пер со на лу, що орі єн то ва ні на клі єн та, прос -
то ро ва де цен тра лі за ція на дан ня по слуг і ра ціо наль на
пе ре бу до ва струк тур цен траль них і міс це вих служб
за йня то сті.

3. Од ним із на пря мів ре фор му ван ня іно зем них ДСЗ
бу ла роз роб ка внут ріш ніх стан дар тів управ лін ських
дій, які за без пе чу ють опти маль ний роз по діл ре сур сів
(фі нан со вих, ро бо чо го ча су спів ро біт ни ків то що) та
рів но мір не на ван та жен ня на кож но го фа хів ця з ме тою
пе ре орі єн та ції ді яль но сті з ви ко нан ня су то фор маль них
обо в’яз ків на ад рес не об слу го ву ван ня клі єн тів, на дан ня
якіс них по слуг і за без пе чен ня їх за до во ле но сті на да ни -
ми по слу га ми.

4. Впро ва джен ня сис тем управ лін ня якіс тю за кор -
дон них ДСЗ по тре бу ва ло чи ма лих ви трат. З ме тою під -
го тов ки кад рів із пи тань ме не джмен ту якос ті бу ли роз -
роб ле ні спе ці аль ні про гра ми з ура ху ван ням по треб різ -
них ка те го рій пра ців ни ків служ би та різ ної го тов но сті
ре гіо наль них ДЦЗ до впро ва джен ня ме не джмен ту
якос ті.

5. Прак тич но в кож ній на ціо наль ній ДСЗ бу ло роз -
роб ле но сис те му мо ти ва ції для пра ців ни ків цен трів
за йня то сті, яка пе ред ба ча ла пре мі юван ня за за без пе -
чен ня пев но го рів ня якос ті по слуг, що під ви щу ва ло
за ці кав ле ність служ бов ців у до сяг нен ні кін це во го ре -
зуль та ту.

6. Най більш склад ним зав дан ням роз роб ки та
впро ва джен ня сис тем якос ті ДЦЗ ста ло роз роб лен ня
ін ди ка то рів якос ті для всіх про дук тів служ би зай ня -
то сті. Кож на за кор дон на ДСЗ роз роб ля ла влас ні ін -
ди ка то ри якос ті, ви хо дя чи з на ціо наль но го за ко -
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