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The starting point of the article is the thesis that the state’s implementation of an active social policy necessitates the 

improvement of management systems and the marketing of services as a mechanism for the distribution of social benefits in 
society. The monitoring function, in this context, is carried out through diagnostics or quality assessment. This position the 
author considers quite appropriate in the sphere of the provision of social services. Therefore, the formation and improvement 
of the existing set of criteria for such an assessment, in her opinion, is one of the top priorities on the way to the development 
of the concept of a service state and public administration.

The publication proves that social service is one of the tools to ensure the quality of life of a modern person. Accordingly, 
the quality of social services and the quality of life are defined as the categories are comparable. Depending on the essence of 
the need, the level of its actualization, the image of the physical, mental, social quality of life is formed.

In this context, the author defined the integral indicator of effective social policy as the existence of an effective system of 
social assistance and services.

For each person, the subject of obtaining services, the existence of clear criteria for assessing quality and standards is the 
best way to ensure his rights and legitimate interests. The advantage of this research is that the set of criteria for assessing the 
quality of the type of services being examined is divided into three groups, as was done in the works of the predecessors. The 
first includes criteria related to indicators of the effectiveness of the institution of social work or service. The second is the cri-
teria that determine the parameters of the quality of the social worker’s activity, as the direct subject of the provision of social 
services. The third, which is given special attention, contains criteria for the quality of meeting the needs of the client, through 
the ordered and received social services.

In the context of ensuring the quality of life, social services have typical features – intangibility, continuity of production 
and consumption, variability in quality, inability to store. They reflect both the general essential components of the service 
sector, and emphasize specific specificity. Therefore, the most important in the set of criteria are compliance, openness, acces-
sibility, timeliness of delivery, continuity, accuracy and security of delivery.
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Критеріальна основа оцінки якості соціальних послуг в Україні

Ю. О. Приймак
Запорізький національний університет, Запоріжжя, Україна

Стаття є складовою теми формування інституціональних засад публічного управління якістю соціального об-
слуговування. Вона присвячена питанню систематизації та вдосконалення критеріїв оцінки якості соціальних послуг. 
Відправним її моментом виступає теза про системність зв’язку категорій якості життя та якості соціального обслугову-
вання. З позицій соціологічної науки процес надання/отримання послуги розглянуто як різновид соціальних відносин. 
Визначено статусно-рольовий набір учасників останніх, а саме: соціально-орієнтованого закладу, соціального праців-
ника та клієнта. Це дало можливість виявити в системі критеріїв оцінки якості три рівні. Визначено, що на перших 
двох критерії ефективності функціонування закладу сфери соціальної роботи та професійної діяльності соціального 
працівника мають цілераціональний характер і є дієвими лише в адміністративному ракурсі оцінки підпроцесу на-
дання послуги. Доведено, що критерії третього рівня мають суб’єктивний характер, оскільки пов’язані з проблемою 
результативності та рівня задоволеності потреб клієнта. Окреслено коло критеріїв оцінки якості соціальних послуг, в 
якому найбільш важливе місце займають відповідність, відкритість, доступність, безперебійність, точність, своєчас-
ність та безпека надання. 
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Постановка проблеми. Забезпечення населен-
ня послугами соціальної сфери є важливим еле-
ментом максимально ефективного відтворення та 
капіталізації людського життя. Здійснення держа-
вою активної соціальної політики обумовлює необ-
хідність вдосконалення систем управління та мар-
кетингу послуг, як механізму розподілу соціальних 
благ у суспільстві. Функція контролю в цьому кон-
тексті, здійснюється через діагностику або оцінку 
якості. Означена теза цілком може бути використа-
на і по відношенню до сфери надання соціальних 
послуг. Тому формування та вдосконалення дієво-
го, життєздатного комплексу критеріїв такої оцін-
ки є одним з першочергових завдань на шляху роз-
будови концепції сервісної держави та публічного 
адміністрування. Системність, неупередженість, 
валідність, об’єктивність критеріїв оцінки якості 
соціальних послуг мають стати ключовим момен-
том в окресленні ефективності діяльності відпо-
відних установ та їх персоналу. Значущості, в цьо-
му руслі, набуває й проблема рівня задоволення 
потреб споживачів або клієнтів. 

Мета дослідження полягає у систематизації 
попереднього досвіду та вдосконаленні критері-
альної основи оцінки якості соціальних послуг з 
позиції сучасної соціологічної науки. 

Аналіз досліджень та публікацій. Висвітлен-
ням питань, пов’язаних з досліджуваною пробле-
мою, займались такі іноземні науковці, як Н. Ва-
релідіс, Ф. Котлер, Т. К. Лунде, Я. Оксен, Е. Філій 
[3-4]. Ними розкриті проблеми функціонування 
комунікативного простору в соціально-адекватно-
му менеджменті та маркетингу соціальної сфери, 
забезпечення участі клієнтів у процесі прийняття 
рішень в соціальних організаціях, подання і роз-
гляду скарг та відшкодувань за отриману неякісну 
послугу. Тема якості соціальних послуг для вітчиз-
няної науки також є достатньо актуальною. Її со-
ціально-комунікативний та публічно-адміністра-
тивний аспекти розкрито в працях О. Берданової 

[1], Я. Бєлєвцової [2], К. Гафарової [3], К. Дубич 
[6], І. Мещана [9], Т. Семигіної [10] та ін. В своїх 
роботах науковці підкреслюють, що забезпечення 
результативності процесу надання/отримання до-
сліджуваного типу послуг тісно пов’язане з про-
блемою формування соціального партнерства між 
місцевою владою та громадою. Але пропоновані 
ними критерії оцінки якості соціального обслуго-
вування громадян пов’язані переважно з парамет
рами ефективності управління закладом сфери 
соціальної роботи, що вимагає перегляду і пере-
несення уваги на проблему задоволеності потреб 
клієнтів. 

Виклад основного матеріалу. Задоволен-
ня потреб пенсіонерів, інвалідів, непрацездатних 
громадян або громадян, які опинилися у склад-
ній життєвій ситуації визначається покажчика-
ми фізичного, соціального, психічного та інте-
лектуального характеру. Це дозволяє встановити 
зв’язок між групами потреб людини та засобами 
й ресурсами їх задоволення. Надання останніх у 
межах соціальної роботи допомоги та захисту є 
обов’язковим, внаслідок чого соціальна послу-
га стає одним із інструментів забезпечення якості 
життя сучасної людини. В свою чергу якість соці-
ального обслуговування та якість життя є категорії 
співставні між собою. В залежності від сутності 
потреби, рівня її актуалізації формується й образ 
фізичної, психічної, соціальної якості життя.

У цьому контексті слід підкреслити, що інте-
гральним індикатором ефективної соціальної по-
літики є формування дієвої системи соціальної 
допомоги та обслуговування. Зростання соціаль-
ної ролі останніх пов’язане з підвищенням ролі 
людського чинника як основної продуктивної сили 
економічного зростання й нагромадження націо-
нального багатства; збільшенням частки населен-
ня, яка потребує підтримки з боку держави, що 
викликано зміною вікової структури у зв’язку із 
зменшенням тривалості життя; поглибленням не-

Ключевые слова: эффективность; клиент; человек с особыми потребностями; обслуживание; параметр качества; 
социальная работа; социальный работник

Статья представляет собой элемент темы формирования институциональных основ публичного управления каче-
ством социального обслуживания. Она посвящена вопросу систематизации и совершенствования критериев оценки 
качества социальных услуг. Отправным ее моментом выступает тезис о системности связи категорий качества жизни и 
качества социального обслуживания. С позиций социологической науки процесс предоставления / получения услуги 
рассмотрено как разновидность социальных отношений. Определен статусно-ролевой набор участников последних, 
в состав которых вошли социально ориентированная организация, социальный работник и клиент. Это позволило 
выявить в системе критериев оценки качества три уровня. Определено, что на первых двух, критерии эффективности 
функционирования учреждения сферы социальной работы и профессиональной деятельности социального работника 
имеют целерациональный характер и являются валидными только в административном ракурсе оценки подпроцесса 
предоставления услуги. Доказано, что критерии третьего уровня имеют субъективный характер, поскольку связаны 
с проблемами результативности и уровнем удовлетворения потребностей клиента. Очерчен круг критериев оценки 
качества социальных услуг, в котором наиболее важное место занимают: соответствие, открытость, доступность, бес-
перебойность, точность, своевременность и безопасность предоставления.

Исходная основа оценки качества социальных услуг в Украине
Ю. О. Приймак

Запорожский национальный университет, Запорожье, Украина
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рівності в доходах між різними соціальними гру-
пами населення [7, с. 544].

Найважливішою складовою соціальної допо-
моги та соціального захисту виступає система со-
ціальних послуг. Уперше дефініція «соціальна по-
слуга» використовується в Основах законодавства 
України про загальнообов’язкове державне соці-
альне страхування, прийнятих 14 січня 1998 року. 
Але остаточного визначення цієї дефініції у вка-
заному законодавчому акті немає [1, с. 398]. Тлу-
мачення наведене в Законі України «Про соціальні 
послуги», що був прийнятий 19 червня 2003 року 
та набув чинності з 1 січня 2004 року. Згідно з цим 
документом соціальними послугами є комплекс 
правових, економічних, психологічних, освітніх, 
медичних, реабілітаційних та інших заходів, спря-
мованих на окремі соціальні групи чи індивідів, 
які перебувають у складних життєвих обставинах 
і потребують сторонньої допомоги, з метою по-
ліпшення або відтворення їх життєдіяльності, со-
ціальної адаптації та повернення до повноцінного 
життя [8, с. 358]. 

Разом з цим, чітких критеріїв та індикаторів 
якості соціальних послуг в українському законо-
давстві не сформульовано. Як зазначено в проекті 
Концепції реформування системи соціальних по-
слуг, за останні 15 років в Україні було прийнято 
понад 20 законів, якими встановлено державні га-
рантії щодо надання соціальної допомоги різним 
категоріям населення, які опинилися в складних 
життєвих обставинах. Однак, за цей час не було 
створено нормативно-правової бази, яка б забез-
печила гарантування та регулювання певного 
рівня якості соціальних послуг [11; 14]. Вони по-
діляються на соціально-побутові, соціально-педа-
гогічні, соціально-економічні, медико-соціальні, 
психологічні, юридичні послуги пов’язані з пра-
цевлаштуванням та професійною реабілітацією 
осіб з обмеженими фізичними можливостями. Іс-
нує подвійне розуміння поняття «соціальні по-
слуги». З одного боку – це послуги, що надаються 
за загальнообов’язковим державним соціальним 
страхуванням (страхові, соціальні), з іншого – по-
слуги, що надаються в межах здійснення соціаль-
ної роботи (власне соціальні). Для розрізнення 
цих двох різновидів соціальних послуг суттєвими 
є відмінності в джерелах надходження коштів для 
забезпечення їх надання [1, с. 399]. Соціальні по-
слуги, у типовому відношенні, можуть належати 
як до публічних, так і до приватних. Остання риса 
поширюється на всі, крім адміністративних, класи 
послуг, що надаються органами місцевої влади.

У контексті забезпечення якості життя соціаль-
ні послуги мають типові риси – невідчутність, не-
розривність виробництва і споживання, мінливість 
якості, нездатність до зберігання. Вони відобра-
жають як загальні сутнісні складові сфери послуг, 
так і підкреслюють видову і класову специфічність 
[5, с. 9].

Невідчутність або нематеріальний характер 
соціальних послуг означає, що їх неможливо про-
демонструвати або вивчити до отримання. Потен-
ційному клієнту важко розібратися й оцінити, що 
продається, як до, так інколи й після отримання 
послуги. Він мусить вірити суб’єкту надання по-
слуг на слово. Внаслідок цього з боку клієнтів 
обов’язково присутній елемент надії і довіри до 
суб’єкта надання соціальної послуги. У той же час 
невідчутність послуг ускладнює діяльність остан-
нього. Соціальний працівник може лише описати 
переваги, які отримає клієнт після одержання по-
слуги, а самі послуги можна оцінити тільки після 
їх виконання. 

Характерною особливістю соціальних послуг 
є їх нездатність до зберігання. Для всіх їх різно-
видів, незалежно від форми власності закладів 
соціальної роботи, цю особливість, у певній мірі, 
можна суттєво знижувати завдяки правильному 
управлінню попитом і пропозицією їх, скеровано-
му на оптимальне врівноваження. Попит на соці-
альні послуги, як і на інший продукт систематизо-
ваної усвідомленої діяльності людей, є частиною 
потреб у них, що забезпечується грошовими засо-
бами клієнтів. Попит є об’єднуючою ланкою між 
виробництвом і споживанням, а це визначає необ-
хідність його вивчення аналізу й прогнозу.

Третьою важливою особливістю є нерозрив-
ність виробництва та споживання соціальної по-
слуги. Надати послугу можна лише тоді, коли над-
ходить замовлення або з’являється клієнт. Тому ця 
риса є саме тим чинником, який робить послуги 
дійсно послугами і відрізняє їх від товару в мате-
ріальній формі. Залучення клієнта до процесу ви-
робництва і споживання послуги означає, що со-
ціальний працівник повинен проявляти турботу не 
тільки про те, що виробляти, але й як виробляти. 
Тому правильний відбір та навчання персоналу, 
що контактує з клієнтами, необхідні для забезпе-
чення якості соціальних послуг і формування при-
хильності споживачів до того або іншого закладу 
сфери соціального обслуговування. Клієнт нерід-
ко розглядає соціального працівника, до функцій 
якого входить надання послуг, як своєрідного екс-
перта, на чиї знання та професійні навички він 
покладається. У цьому розумінні майже завжди 
суб’єкт надання послуг стає начебто її частиною. 
Для більшості соціальних послуг, унаслідок зміни 
парадигми державного управління в західноєвро-
пейських та пострадянських країнах, крім особис-
тісних рис соціального працівника нерозривність 
виробництва й споживання залежить також від на-
явності чітких стандартів і відповідальності за їх 
порушення. 

Останньою рисою, що може також бути оха-
рактеризована як наслідок нерозривності виробни-
цтва та споживання, є мінливість надання соціаль-
ної послуги. На неї найсуттєвіший вплив мають 
дві групи чинників. Перша група безпосередньо 
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пов’язана з організацією підбору та роботи з пер-
соналом соціально орієнтованої установи. Так, 
мінливість якості соціальних послуг може спри-
чинятися невисокою кваліфікацією працівників, 
їх слабким тренуванням і навчанням, недолікам 
комунікації та інформації, відсутністю належного 
контролю за роботою персоналу. Другий чинник 
– сам клієнт, його унікальність, що пояснює висо-
кий ступінь індивідуалізації послуги відповідно до 
вимог споживача. Одночасно це викликає необхід-
ність ретельного, всебічного і систематичного ви-
вчення поведінки останніх [6, с. 128].

Підкреслимо, що в контексті проблеми за-
безпечення якості життя загальні критерії оцін-
ки якості надання соціальних послуг – це ті по-
казники, які є підставою для встановлення норм 
(стандартів) надання соціальних послуг і за якими 
можна визначити, наскільки при наданні конкрет-
ної послуги є задоволеними потреби та інтереси 
клієнта і наскільки адекватною та професійною є 
діяльність закладів сфери соціальної роботи. Ра-
зом із цим, можна вивести розуміння критерію як 
мети, тобто остаточної цілі або цінності. У цьо-
му значенні критерій виступає не стільки засобом 
оцінки якості надання соціальної послуги, скільки 
метою, до якої треба прагнути. Як мета критерій 
завжди є позитивною цінністю, адже спрямований 
на покращення результату, вдосконалення проце-
дури тощо. Встановлення переліку критеріїв, ви-
значення на їх основі стандартів є обов’язковою 
умовою якісного розвитку сфери соціальних по-
слуг. Для кожної особи, суб’єкта отримання послуг 
наявність чітких критеріїв оцінки якості та стан-
дартів – це найкращий спосіб забезпечення її прав 
і законних інтересів. Відтак, сукупність критеріїв 
оцінки якості досліджуваного типу послуг можна 
поділити на три групи: 1) критерії, що пов’язані 
з покажчиками ефективності діяльності закладу 
сфери соціальної роботи або обслуговування; 2) 
критерії, що окреслюють параметри якості діяль-
ності соціального працівника, як безпосереднього 
суб’єкта надання соціальної послуги; 3) критерії 
якісності задоволення потреб клієнта, шляхом за-
мовленої та отриманої останнім соціальної послу-
ги. 

Щодо першої групи, то серед організаційних 
критеріїв оцінки якості соціальних послуг най-
більш важливу роль відіграють п’ять: відповід-
ності попиту на послугу в локальній територіаль-
ній спільності, комунікативної та управлінської 
ефективності соціально-орієнтованого закладу, 
доступності, а також економічної ефективності 
та доцільності обслуговування. Критерій відпо-
відності попиту на послугу в локальній територі-
альній спільності поділяється на демографічний, 
медичний, сімейно-соціальний підкритерії. Серед 
останніх найбільш важливе значення мають попит 
на соціальний супровід проблемних неповнолітніх 
одиноких матерів, сімей, які виховують дітей-ін-

валідів, на соціальний патронаж та соціально-ме-
дичний догляд членів спільноти. В свою чергу під-
критеріями організаційної доступності соціальних 
послуг виступають кількість діючих на даній тери-
торії відділень соціальної допомоги вдома, дитя-
чих відділень, відділень геріатрії, завантаженість 
установи, рівень її технічного та технологічного 
забезпечення, а також територіальна, адміністра-
тивна, інформаційна доступність [4, с. 97]. Квалі-
фікація персоналу, організація прийому клієнтів, 
організація обслуговування на дому, робота відді-
лень денного перебування, допомоги сім’ї і дітям 
виступають складовими третього, комунікативно-
го, критерію оцінки якості соціальної послуги від-
повідного закладу. 

Економічна ефективність, як базовий критерій 
організаційної складової якості соціального обслу-
говування, являє собою запит щодо співвідношен-
ня витрат та результатів у процесі продукування 
останньої. Першочергову увагу тут слід звернути 
на такі складові, як обсяг фінансових, кадрових, 
технологічних і матеріальних ресурсів вкладених 
у створення соціальної послуги. Такий підхід дає 
можливість для формулювання відповіді на питан-
ня про співвідношення собівартості та вартості об-
слуговування одного клієнта, за умов виникнення 
у нього позитивних змін після отримання соціаль-
ної послуги. 

Критеріями оцінки якості управління соці-
альною службою також виступають планування, 
підтвердження та контроль ефективності її діяль-
ності. Першому відповідає визначення того, які 
впроваджені та використовуються стандарти якос-
ті соціального обслуговування громадян. Другому 
– індикатори регулярності, циклічності перевірки 
відповідності пропонованих соціальних послуг 
існуючим стандартам. Третьому – моніторинг ре-
зультатів соціального обслуговування задля усу-
нення причин його неякісності [6, с. 134]. 

Об’єктивною, по суті, є теза про те, що оцін-
ка якості соціальної послуги визначається рівнем 
професіоналізму безпосереднього суб’єкта її на-
дання. Саме він допомагає людям, які опинилися 
у скрутній життєвій ситуації, почувати себе повно-
цінними членами суспільства. Тому друга група 
критеріїв оцінки якості послуг прямо пов’язана з 
параметрами та індикаторами професійної компе-
тентності соціального працівника. Специфіка ді-
яльності вимагає від нього знання широкого кола 
питань, а саме: галузевого законодавства, орга-
нізації системи соціального забезпечення та об-
слуговування, базових елементів теорії і практи-
ки економіки, соціології, педагогіки, соціальної 
роботи, психології. Слід відзначити, що поряд із 
перерахованими вище професійно-раціональними 
оцінка якості роботи соціального працівника може 
бути проведена й за допомогою критеріїв етико-
професійного змісту. До їх складу слід віднести 
наявність емпатичності, порядності, ввічливості, 
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терпеливості, гуманістичної спрямованості в по-
всякденній праці, соціальної адаптованості та від-
повідальності, відчуття добра й справедливості, 
власної гідності і поваги гідності іншої людини, 
стриманості, щирості [10, с. 76]. 

Крім того, безпосередній вплив на якість на-
дання-отримання соціальної послуги мають риси 
психіки соціального працівника. Тому до критері-
їв її характеристики слід також віднести здатність 
до комунікабельності, атрактивності, самокритич-
ності, а також нервово-психічна витривалість, на-
полегливість у досягненні мети, працездатність, 
енергійність, ініціативність, впевненість у власних 
силах. Підкреслимо, що сутність та зміст перших 
двох груп критеріїв оцінки якості можуть бути 
зведені до розуміння професійно-організаційної 
самодостатності та замкненості на собі суб’єкта 
обслуговування. Вони, за М. Вебером, є ідеально 
типовими в раціональному бюрократично-адмі-
ністративному сенсі. Їх можна використати лише 
для оцінки процесу надання, а не отримання, по-
слуги. Параметри валідності цієї сукупності кри-
теріїв не враховують запити клієнта. Тому третю 
групу складають критерії оцінки якості соціально-
го обслуговування суб’єкта отримання. 

Зупинимося більш детально на характеристиці 
третьої групи критеріїв. 

Відкритість як елемент останньої, вказує на те, 
що клієнти повинні знати, як відбувається надан-
ня соціальних послуг, хто несе відповідальність за 
надані послуги та як можна виправити ситуацію 
у випадку неправильних дій. Задоволення потреб 
клієнтів (відповідність) акцентує увагу на гарантії 
надання послуг, що відповідають конкретним за-
питам. Послуги на зразок «один розмір для всіх» 
не є доречними, оскільки діяльність соціальних 
працівників, до функцій яких входить надання по-
слуг, дозволяє зробити останні відповідним вимо-
гам клієнтів. Доступність – клієнти повинні мати 
доступ до закладів сфери соціального обслугову-
вання в зручний час, а вся необхідна для отриман-
ня послуги інформація повинна надаватися про-
стою та зрозумілою мовою. Своєчасність надання 
соціальних послуг – є відображенням норми часу, 
відведеної на обслуговування отримувача послуг, 
задоволення його потреби, створення умов досяг-
нення мети. Близьким до попереднього є критерій 
обсягу й періодичності надання соціальної послу-
ги, що є характеристикою кількості повторень об-
слуговування одного споживача за чітко визначе-
ний час.

Значний вплив на оцінку якості соціальної по-
слуги має критерій наявності або безперебійності 
її отримання. Критерій безпеки послуги розкриває 
таку її якісну сторону, як неможливість завдавати 
споживачеві моральних, фізичних і матеріальних 
збитків під час процедури отримання. У цьому 
контексті слід підкреслити, що ідеальним відобра-
женням якості соціальних послуг є ситуація, в якій 
очікування клієнтів збігаються з наявними в за-
кладі сфери соціальної роботи або обслуговування 
нормами ефективності діяльності.

Сукупність критеріїв якості соціальних послуг 
набуває більш чітких меж у разі залучення інди-
каторів повної або часткової відсутності якості. 
Тобто, інституціоналізація норм якості соціальних 
послуг має базуватися також на характеристиці її 
абсолютної протилежності. Відповідно до цього 
факторами, що суттєво знижують якість соціальної 
послуги, є неточність, недоступність, несвоєчас-
ність, невідповідність тощо. 

Висновки. Таким чином, системне бачення 
якості людського життя дозволяє виокремити в 
останньому фізіологічний, психічний, інтелекту-
альний та соціальний аспекти. Кожен з них від-
дзеркалений в певних групах потреб, задоволення 
яких може відбутися за допомогою надання соці-
альних послуг. Це робить поняття якості життя та 
якості послуг взаємопов’язаними. Визначальни-
ми ознаками соціальних послуг, в цьому контек-
сті, є невідчутність, нерозривність виробництва 
і споживання, мінливість якості та нездатність до 
зберігання. Загальну якість соціальних послуг ви-
значають комплексом критеріїв, що відображають 
ступінь ефективності діяльності закладу соціаль-
ної роботи в цілому, соціального працівника зо-
крема, а також рівень задоволення потреб клієнтів. 
Головними серед них виступають відповідність, 
відкритість, доступність, своєчасність надання, 
безперебійність, точність і безпека надання. Разом 
з цим, факторами, що знижують якість соціальних 
послуг, є протилежності перерахованих критеріїв. 

Матеріали публікації можуть бути використані 
при розробці тем соціальної якості життя, сутності 
емпіричних методів в соціології управління, сти-
лістики управління закладом системи соціальної 
роботи, ефективності діяльності соціального пра-
цівника. Вони стануть у нагоді дослідникам про-
блем соціології та філософії управління, спектр 
інтересів яких пов’язаний з питаннями сутності ін-
ституціональних засад публічного управління якіс-
тю соціального обслуговування. 
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