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Дані інструктивні матеріали призначені забезпечити єдине розуміння та 
однаковий підхід в організації опитування громадян – учасників судових 
проваджень щодо якості діяльності суду у загальних судах, зборі даних та аналізі 
результатів опитування. Запропоновані підходи з реалізації опитування 
розроблені, виходячи із умов, що суди проводитимуть дослідження самостійно за 
відсутності додаткового фінансування. 

 
Згідно Рішення №21 від 13 лютого 2014 року [1] радою суддів загальних 

судів України затверджено базові показники ефективності діяльності суду та 
зобов’язано голів місцевих та апеляційних загальних судів забезпечити регулярне 
оцінювання та аналіз ефективності діяльності суду за визначеною системою 
базових показників.   

Система базових показників ефективності роботи суду розроблена 
Державною судовою адміністрацією України за підтримки Проекту „Справедливе 
правосуддя” з урахуванням досвіду та рекомендацій вітчизняних та міжнародних 
експертів. Ця система включає 17 базових показників, серед яких 17й показник 
„Результати опитування громадян-відвідувачів суду з питань, що стосуються якості 
діяльності суду”. Аналіз результатів опитування відвідувачів суду на регулярній 
основі  забезпечить систематизований зворотній зв’язок із відвідувачами. 

Розрахунок показника №17 на практиці показав, що він не може бути 
представлений лише однією оцінкою, а передбачає розрахунок групи показників, 
які відображають різні аспекти якості роботи суду. Виходячи з зазначеного, при 
підготовці інструктивних матеріалів було розроблено систему показників якості 
діяльності суду за результатами опитування громадян-відвідувачів суду. 

Для отримання зазначених показників в усіх загальних судах має бути 
запроваджена єдина методологія організації та проведення дослідження якості 
функціонування суду, як установи з точки зору відвідувачів суду, що дозволить не 
лише співставлення показників між різними судами за різні проміжки часу, а й 
забезпечить можливість агрегування показників, для проведення аналізу 
функціонування суду на рівні окремих територіальних одиниць, зокрема на рівні 
областей та України в цілому. 

Слід зазначити, що в окремих судах вже існує практика проведення 
регулярних досліджень якості функціонування суду з використанням методології 
карток громадянського звітування. За умови, що в цих опитуваннях ключові 
запитання анкети та методи збору інформації є такими, як рекомендовані даними 
інструктивними матеріалами, результати досліджень можуть бути використані для 
визначення базових показників ефективності роботи суду. Тому в таких судах 
немає необхідності проводити додаткове опитування. 



 

 
Загальні положення 

Метою опитування є отримання статистичних показників про стан 
задоволеності відвідувачів конкретного суду якістю судових послуг. Об’єктом 
опитування є громадяни, які є учасниками судових проваджень на момент 
опитування.  

Завданнями опитування є: 
 отримати загальне уявлення про якість роботи суду; 
 виявити рівень задоволеності населення умовами перебування в суді; 
 оцінити повноту, ясність та доступність інформації для відвідувачів 

суду; 
 оцінити дотримання термінів (своєчасність) судового розгляду; 
 визначити якість роботи суддів та працівників апарату суду; 
 оцінити якість судового рішення. 

Опитування відвідувачів суду рекомендується проводити одним з найбільш 
поширених методів збору даних: анкетування чи інтерв’ювання. Кожен з цих 
методів має свої переваги та недоліки.  

Метод анкетування (респондент самостійно заповнює анкету), є найбільш 
дешевим та швидким способом збору даних. Відсутність контакту зі сторонньою 
особою збільшує шанси отримати від респондента правдиву інформацію з 
чутливих тем. Разом із цим, при такому опитуванні є високим відсоток 
вибраковування анкет, наявні похибки через неправильне розуміння запитань, не 
контролюються параметри вибірки (якщо вони задані).  

Метод інтерв’ювання (інтерв’юер записує відповіді зі слів респондента) є 
більш якісним способом збору даних, дозволяє зменшити кількість некоректно 
заповнених анкет, пропущених запитань, сприяє більш високому рівню участі в 
опитуванні, забезпечує дотримання параметрів вибірки. Однак, потребує залучення 
додаткової кількості людських ресурсів, є більш вартісним, за присутності 
інтерв’юера вище ймовірність отримати неправдиві відповіді з чутливих запитань, 
потрібен контроль за роботою інтерв’юера.    

 Рада суддів загальних судів України (РСЗСУ) спільно з Державною судовою 
адміністрацією України залишають за собою право вирішити, який саме метод 
збору даних обрати в залежності від фінансової можливості. Разом з  цим, ми 
рекомендуємо застосовувати єдиний підхід в усіх судах за умови, що результати 
опитування зібрані в різних судах будуть узагальнюватися та порівнюватися. Якщо 
такого завдання ставитися не буде, тоді кожен суд зможе самостійно обрати метод 
збору даних. 



 

За результатами опитування з урахуванням принципу конфіденційності 
інформації формуються бази даних, які містять відповіді респондентів на 
запитання анкети, які передаються до ради суддів загальних судів у встановлені 
строки. 

Як було згадано на початку, згідно Рішення №21, результати опитування є 
складовою базових показників ефективності роботи суду. Ці показники мають 
визначатися регулярно двічі на рік. Показники, отримані за результатами 
опитування населення мають свою специфіку. Задля того аби запровадити певні 
позитивні зміни в якості функціонування суду та, аби відвідувачі суду відчули ці 
зміни, шість місяців є занадто коротким терміном. Відповідно до цього можемо 
очікувати, що проведення опитувань двічі на рік не дозволить оцінити динаміку у 
розвитку суду. Саме тому ми рекомендуємо проводити опитування відвідувачів не 
частіше одного разу на рік. 
 
Інструментарій опитування 

Згідно Рішення № 108 від 25 грудня 2013 року РСЗСУ [3] затверджено форму 
анкетування громадян - учасників судових проваджень стосовно якості та 
ефективності роботи апеляційних та місцевих загальних судів (з формою анкети 
можна ознайомитися за посиланням, наведеним у [4]). Дані інструктивні матеріали 
розроблені з урахуванням того, що саме ця анкета буде застосовуватися у 
опитуванні відвідувачів у 2014 році. В подальшому, ця анкета може бути 
удосконалена, в тому числі за результатами проведення І раунду опитувань.  

Інструментами опитування є запитальник (анкета) та щоденник - форма 
звітності, в якій зазначаються показники про результати опитування. 

Анкета містить 15 закритих запитань (в яких визначені варіанти відповідей) 
та одне відкрите запитання (відповідь на яке респондент пише в довільній формі). 
Ці запитання розподілені за трьома блоками: 

І.  Характеристики респондента за соціально-демографічними ознаками: вік, 
стать та статус у суді; 

ІІ. Показники якості робот суду, яки вимірюються за такими аспектами: 
умови перебування у суді, повнота, доступність інформації, своєчасність судового 
розгляду якість роботи працівників апарату суду та суддів); 

ІІІ. Показники якості судового рішення. 
Запитання І та ІІ блоків стосуються всіх респондентів, а блоку ІІІ – лише тих, 

розгляд справи яких вже завершено.  
Щоденник ведеться інтерв’юером, якщо опитування проходить у формі 

інтерв’ювання, чи консультантом з уповноваженого представника суду, якщо 



 

опитування проходить у формі анкетування із само заповненням респондентом. 
Щоденник ведеться протягом всього періоду опитування і по завершенню здається 
представнику суду, відповідальному за опитування. 

У щоденнику містяться такі показники: кількість відпрацьованих днів, 
кількість встановлених контактів з відвідувачами суду, кількість здійснених 
інтерв’ю та кількість відмов. Форма щоденника наведена у додатку 1. 
 
Коментарі до анкети 

З точки зору практичного використання, розроблена анкета потребує 
суттєвого доопрацювання як за змістовним наповненням, так і за формою. Зокрема, 
принциповим є те, що показники, якими визначаються різні аспекти якості роботи 
суду, об’єднані в одне запитання, а це значною мірою обмежує аналіз і, головне, 
унеможливлює розроблення конкретних практичних рекомендацій, які б дозволили 
досягти основної мети – підвищення якості та ефективності роботи конкретного 
суду.  

 
Наприклад, в анкеті міститься запитання: 
 

 
 
Нехай респондент надав відповідь «Задовільно». Таким чином можна лише 
констатувати, що умови перебування громадян у Х суді є задовільними. Однак, не 
можна проаналізувати, які саме умови не дозволили відвідувачу вказати на 
відповідь «Добре» чи «Відмінно»: чи є недостатнім місць для очікування, чи у 
приміщені не чисто, чи зачинений туалет? Можливо місць очікування цілком 
достатньо, на «відмінно», а от туалетом скористатися неможливо і саме це 
вплинуло на кінцеву відповідь.  
Таким чином суду залишається лише гадати, в якому напрямку розробляти заходи 
аби умови перебування громадян у суді стали кращими. 

 
Отже, запитання в такому вигляді, як вони сформульовані зараз, можуть бути 

використані для отримання певного зрізу відносно якості функціонування 
українських судів в цілому (на рівні країни, регіону тощо). Для отримання 
інформації про вирішення конкретних проблем найбільш ефективним є проведення 
опитувань з використанням методології карток громадянського звітування.  

Крім цього, в анкеті відсутні запитання фільтри та переходи, там, де 
необхідно відокремити респондентів залежно від стадій розгляду справи. Також 



 

слід узгодити нумерацію запитань та пронумерувати (присвоїти коди) відповіді, що 
значною мірою полегшить не лише збір даних, а їх введення, обробку та аналіз. 

Наведемо приклад кодування відповідей.  
 

Так зараз виглядає запитання в анкеті: 

 
Ми пропонуємо представити його у такому вигляді: 

 
Таким чином, відповідаючи на це запитання респондент має обвести відповідь 
«1», якщо він чоловік, або обвести відповідь «2», якщо він жінка.  
Крім того, при створені бази даних, будуть вводитися не символи, а цифри – коди 
відповідей, які, як кількісні характеристики можуть в подальшому підлягати 
різним математичним діям.   

 
 
Формування вибірки 

Опитування проводиться на основі випадкової вибірки відвідувачів суду. 
Кількість респондентів, які обираються для участі в опитуванні обумовлюється 
розмірами суду, зокрема середньою кількістю відвідувачів суду в робочі 
(приймальні) дні.  

Для того, щоб можна було здійснити статистичний аналіз даних, мінімально 
необхідна кількість респондентів становить 30 осіб. Максимальна кількість 
респондентів, яких доцільно опитати становить 100 осіб. З урахуванням наявного  
досвіду проведення опитувань у судах рекомендована кількість респондентів 
становить 70 осіб. 

Цими інструктивними матеріалами з урахуванням періодів нерівномірної 
завантаженості судів та з метою охоплення респондентів, які є учасниками різних 
судових проваджень, пропонується проводити опитування у жовтні місяці 
протягом 10 приймальних днів.  

Обрана для опитування кількість респондентів має розподілятися рівномірно 
між 10 приймальними днями. Якщо кількість відвідувачів є незначною (менше 
трьох осіб в день), для забезпечення збору мінімальної необхідної кількості анкет 
(30 анкет), слід передбачити можливість продовження періоду опитування. 



 

Орієнтовна схема розподілу респондентів за днями проведення опитувань в 
залежності від середньої відвідуваності суду в приймальний день наведено в 
таблиці. 

 
Таблиця 1. Орієнтовна схема розподілу респондентів за днями проведення 

опитувань в залежності від середньої відвідуваності суду  
в приймальний день (осіб) 

Середня 
кількість 

відвідувачів 
в 1 день 

Загальна 
кількість 

відвідувачів за 10 
приймальних днів 

Обсяг 
вибірки 

Середня кількість 
відвідувачів, яких 

потрібно 
опитати за 1 день 

Порядок опитування 
відвідувачів 

1 2=1х10 днів 3 4=3/10 днів 5 

2 20 30 2  ВСІ 
Необхідно термін опиту-
вання збільшити на 5 днів 

3 30 30 3 ВСІ 

4 40 40 4 ВСІ 

5 50 50 5 ВСІ 

6 60 60 6 ВСІ 

7 70 70 7 ВСІ 

8 -12 80-120 70 7 Перші 7 відвідувачів 

13-17 130-170 70 7 Кожен другий відвідувач 

18-22 180-220 70 7 Кожен третій відвідувач 

23 і більше 230 і більше 70 7 Будь-які 7 відвідувачів, 
яких потрібно рівномірно 
розподілити  протягом дня 
Наприклад, 
1,4,7,10,13,16,19 відвідувачі  

 
Слід взяти до уваги, що наведені кількості відповідають кількості правильно 

заповнених анкет, без урахування відмов, невірно заповнених анкет, тощо. За 
умови, якщо такі випадки (фіксуються відмови і наявні анкети з помилками) мають 
місце, слід збільшити за можливістю кількість відвідувачів, які заповнюють анкети 
або збільшити термін обстеження на необхідну кількість днів. 

Варто зазначити, що запропонований обсяг вибірки є достатнім, за умови 
якщо зібрані анкетні дані будуть аналізуватися в цілому по сукупності всіх 
респондентів, без розбивки за статтю, віком, тощо. Якщо ж буде необхідно 
аналізувати відповіді на запитання окремих категорій респондентів, наприклад, як 



 

оцінюють якість роботи суду окремо жінки й окремо чоловіки, то мінімальну 
кількість респондентів потрібно помножити на 2, тобто по 30 анкет на кожну 
категорію респондентів, що аналізується окремо. 
 
Процедура опитування 

Опитування проводиться безпосередньо в приміщенні суду. Опитуванню 
підлягають лише ті респонденти, які відібрані за схемою побудови вибірки і є 
учасниками судових проваджень. 

Протягом періоду опитування у приміщенні суду постійно працюють 
інтерв’юери з представників апарату суду (якщо опитування проводиться у формі 
інтерв’ю) чи консультант з уповноваженого працівника апарату суду (якщо 
опитування проходить у формі анкетування). 
Обов’язки інтерв’юера  

Інтерв’юер отримує від представника суду, відповідального за опитування, 
своє денне/тижневе навантаження, узгоджене з графіком роботи суду, щодо 
кількості анкет, які необхідно зібрати протягом періоду опитування. Кількість 
анкет, заповнених інтерв’юером протягом дня роботи повинна бути рівномірно 
розподілена протягом робочого дня у суді, якщо не має інших обмежень, 
пов’язаних з часами роботи суду. 

Інтерв’юер проводить опитування відвідувачів суду, помічених на виході із 
установи суду, а також безпосередньо у приміщені суду в місцях очікування тощо. 
Ми не рекомендуємо зупиняти відвідувачів, які тільки входять в установу суду, 
оскільки вони, як правило, поспішають спершу вирішити свої справи у суді, тому 
частіше відмовляються від участі в опитуванні. Бажано, щоб інтерв’юер обирав 
місце для проведення інтерв’ю зручне для спілкування з респондентом та 
заповнення анкети.   

Участь у опитуванні відвідувачів суду є добровільним. Інтерв’юер не має 
права наполягати на проведенні інтерв’ю у випадку категоричної відмови 
респондента, а лише фіксує відмову і проводить пошук наступного потенційного 
респондента. 

Інтерв’юер проводить опитування лише з тими особами, які підпадають під 
визначену цільову категорію – учасник судового провадження. Опитування 
респондентів відбувається у формі інтерв’ю, тобто зі слів, без документального 
підтвердження правильності відповідей.  Інтерв’юер не передає респонденту 
анкету, а заповнює її власноручно в ході інтерв’ю.  



 

Перед початком інтерв’ю респондент має бути повідомлений про те, що його 
обрано для опитування випадковим чином й що вся надана ним  інформація є 
конфіденційною та буде оброблятися у знеособленому вигляді.  

Інтерв’юер повинен бути уважним при заповнені анкети, оскільки він не 
матиме можливості повторної зустрічі з респондентом, у випадку виявлення 
неузгоджень або пропущених запитань. 

По завершенню опитування інтерв’юер у визначені терміни здає 
відповідальному за опитування працівнику суду анкети та щоденник.  
Обов’язки консультанта  

Консультант має бути постійно присутнім у приміщені суду і спостерігати за 
анкетуванням відвідувачів протягом всього терміну проведення. В його обов’язки 
входить: 

 повідомити потенційного респондента, що його випадковим чином 
обрано для участі в опитуванні; 

 ознайомити з інформаційним листом (наказом) про опитування за 
підписом голови суду, який може бути розміщений на стенді; 

 повідомити про конфіденційність інформації, яку надасть респондент; 
 надати респондентові бланк анкети та олівець; 
 надати роз’яснення по запитаннях анкети, у разі необхідності; 
 прийняти заповнену анкету або вказати на місце, де її може залишити 

респондент; 
 вести щоденник, в якому має фіксувати випадки відмови від участі в 

опитуванні; 
 здійснювати візуальний контроль заповнених анкет та вилучати 

вибракувані. 
  

 Контроль якості збору даних 
Контроль якості збору даних забезпечується співробітниками суду, 

залученими до проведення опитування на етапах збору анкет, введення та обробки 
даних.  

Якщо опитування проходить у формі інтерв’ювання, відповідальність за 
якість зібраних даних несе інтерв’юер. Якість роботи інтерв’юера контролює 
уповноважений представник суду – супервайзер. Супервайзер може скористатися 
одним із видів перевірки якості роботи інтерв’юера: бути присутнім під час 
інтерв’ювання або здійснити несподівану перевірку шляхом раптової появи під час 
інтерв’ю та повторного інтерв’ювання респондента.   



 

Висновок щодо того, наскільки якісною є інформація, зібрана під час 
опитування слід робити після візуальної перевірки правильності заповнення анкет, 
яку також здійснює супервайзер.  

Візуальний контроль щодо повноти та якості заповнення анкет передбачає:   
 перевірку зовнішнього вигляду анкет: чисті та незім’яті анкети, по яких 

проведено опитування, є сумнівними і дають підстави припускати, що 
вони заповненні самовільно інтерв’юером: 

 перевірку анкет на правильність заповнювання, наявність незрозумілих 
чи неточних відповідей; 

 перевірку анкет на наявність однакових тенденцій у відповідях 
респондентів, опитаних одним інтерв’юером; 

 перевірку анкет на відсутність пропущених запитань, які повинні 
містити відповідь, але необґрунтовано пропущені; 

 перевірку анкет на логіку переходів між запитаннями та дотриманням 
правил заповнення анкети; 

 здійснення виправлення виявлених помилок. 
Якщо опитування проходить у формі анкетування, відповідальність за якість 

зібраних даних несе особисто респондент, проте контролювати його є достатньо 
проблематичним. Дуже важливо, щоб анкета містила зрозумілі вказівки щодо 
техніки її заповнення, а запитання не викликали двозначності у трактуванні.  

Разом із цим, певна відповідальність за якість зібраних даних несе 
консультант з уповноваженого представника суду, який має бути присутнім під час 
анкетування. Він має оперативно реагувати на запитання та уточнення з боку 
респондентів. На нього покладається також візуальний контроль заповнених анкет 
(наведений вище) та відповідальність за вибраковування анкет. 

Крім цього, з метою контролю якості роботи консультанта, РСЗСУ 
рекомендується періодично проводити у кількох судах, обраних випадковим 
чином, аналогічні незалежні опитування з використанням даної методології при 
залученні сторонньої організації. 
 
Введення та обробка даних 

База даних створюється у стандартному програмному середовищі Microsoft 
Office Excel з використанням опції “форма”, в якій підготовлено бланк анкети: 



 

 
Запитання анкети закодовані латинською буквою „V” із збереженням 

нумерації запитань, яка вказана в оригіналі анкети.  
Дані, що вводяться в наведену вище форму формуються у таблицю, 

розміщену на листі Excel, в якій у рядках – це кожна окрема анкета, а стовпчик – 
запитання анкети: 

 
Для усунення помилок введення даних рекомендується виконати процедуру 

внесення даних двічі у різні файли або на різних листах Excel, а потім порівняти ці 
дві бази даних та виправити виявленні помилки.  

Кінцевий файл потрібно зберегти під ім’ям Base_ХХХ_YYYY.xls”, де 
“ХХХ”- це код суду згідно Довідника кодів судів загальної юрисдикції України, а 
«YYYY» - рік проведення опитування. 



 

Аналіз результатів опитування  
 Аналіз даних можна проводити також у середовищі Excel, для зручності 

рекомендуємо працювати на окремому листі того ж файлу, в якому створена база 
даних. 

Аналіз даних передбачає групування відповідей респондентів та подання їх у 
табличному вигляді по кожному запитанню анкети, наприклад: 

 
 По запитаннях, які містять відповіді „Важко сказати” для забезпечення 

можливості порівнювати такі запитання між різними судами, слід перерахувати 
відсотки респондентів без урахування варіанту відповіді „Важко сказати”, 
наприклад: 

 
 
Як було зазначено на початку даних інструктивних матеріалів, результати 

опитування відвідувачів включені до системи базових показників ефективності 
діяльності суду, затверджених РСЗСУ. Серед цих них показники якості діяльності 



 

суду за результатами опитування громадян-відвідувачів суду рекомендуємо 
представити такими 8 показниками: 

1. Рівень якості роботи суду в цілому 
2. Оцінка умов перебування в суді 
3. Оцінка повноти, ясності та доступності інформації 
4. Оцінка своєчасності судового розгляду 
5. Оцінка якості роботи суддів 
6. Оцінка якості роботи працівників апарату суду 
7. Оцінка якості розгляду справи 
8. Оцінка якості судового рішення 
Принцип розрахунку є однаковим для всіх восьми показників. Вони  

визначаються як середня арифметична зважена відповідей респондентів по 
кожному відповідних запитаннях анкети, а саме: 
 

, 
 
де - середня оцінка показника за n- запитанням в балах; 

1,2,3,4,5 – п’ятибальна шкала оцінювання відповідей1; 
q1, q2, q3, q4, q5 – кількість респондентів, які обрали відповідний варіант 
відповіді. 
 

Далі наведемо інформацію про номери запитань анкети, по яких 
визначаються показники якості діяльності суду: 

Показник  
 

Запитання анкети, за якими 
оцінюється показник 

1. Рівень якості роботи суду в цілому Запитання №3 
2. Оцінка умов перебування в суді Запитання №4 
3. Оцінка повноти, ясності та доступності 
інформації 

Запитання №5 
 

4. Оцінка своєчасності судового розгляду Запитання №6 
5. Оцінка якості роботи суддів Запитання №9 

                                                   
1 Формула визначена з урахуванням того, що буде прийнято рішення про використання єдиної 5-бальної шкали по 
всіх запитаннях, якими оцінюються показники якості діяльності суду.  
 



 

6.Оцінка якості роботи працівників апарату суду Запитання №7 та №8 
7. Оцінка якості розгляду справи Запитання №11, №12 та №14 
8. Оцінка якості судового рішення Запитання №15 

 
По показниках 6.Оцінка якості роботи працівників апарату суду  та 7. 

Оцінка якості розгляду справи оцінки складаються із декількох запитань анкети. 
Тому для отримання одного узагальнюючого значення показника потрібно скласти 
отриманні середні оцінки по всіх запитаннях і поділити на загальну кількість 
запитань, а саме: 

 
6. Оцінка якості роботи працівників апарату суду: 
 

തܸ =
തܸ + ത଼ܸ

2
 

 
7. Оцінка якості розгляду справи: 
 

തܸ =
തܸଵଵ + തܸଵଶ + തܸଵସ

3
 

Таким чином, комплексні оцінки якості діяльності суду, зокрема умов 
перебування у суді, повноти, доступності інформації, своєчасності судового 
розгляду, якості роботи працівників апарату суду та суддів, дозволить судам 
налагодити зворотній зв'язок між судом та громадянами, які звертаються до суду. 
Отримана інформація може посприяти удосконаленню організації роботи суду, 
підвищенню авторитету суду у суспільстві. 

 
Розробка рекомендацій 

Попередні рекомендації з покращення якості функціонування судів можуть 
бути напрацьовані на етапі аналізу даних та обговорені на спеціально організованій 
фокус-груповій дискусії (ФГД). 

Як правило, після отримання попередніх результатів дослідження ФГД 
організовуються як з представниками суду (суддями та працівниками апарату суду) 
з метою кращого розуміння внутрішніх причини, які визначають якість діяльності 
суду, так і з громадянами-відвідувачами суду з метою налагодження діалогу та 
партнерських стосунків між громадськістю та судом. Рекомендується провести 



 

мінімум по одній фокус-групі з різними представниками чисельністю 8-10 осіб у 
кожній групі.  

Отже, основною метою ФГД є вироблення дієвих механізмів поліпшення 
якості функціонування суду. Завдання ФГД: 

 отримати загальне уявлення про якість роботи суду; 
 визначити «проблемні зони», тобто показники, оцінки по яких є 

низькими; 
 з’ясувати головні причини, якими обумовлені низькі оцінки в 

«проблемних зонах»; 
 визначити пріоритетні напрями покращення якості роботи суду; 
 розробити практичні рекомендації, що включатимуть конкретний 

перелік заходів щодо покращення якості роботи суду на коротко- та 
довгострокову перспективи.  

Разом із цим, слід ще раз наголосити, що запитання анкети, які об’єднують 
різні характеристики якості роботи суду в один показник, значною мірою 
обмежують можливості щодо напрацювання конкретних механізмів поліпшення 
якості функціонування для конкретного суду.  

Розроблені практичні рекомендації мають бути у публічному доступі, 
зокрема, висвітлені в аналітичному звіті; заходи щодо покращення якості роботи 
суду, за можливістю, слід довести до виконання; під час наступного раунду 
опитувань суд повинен відзвітувати щодо ефективності запроваджених механізмів 
з покращення якості роботи суду. 

 
Розповсюдження результатів  

За результатами аналізу готується аналітичний звіт, в якому містяться 
основні таблиці з зазначенням розподілу відповідей респондентів у відсотках. 
Структуру аналітичного звіту наведено в додатку 2. 

Для забезпечення проведення аналізу базових показників ефективності 
діяльності судів РСЗСУ показники якості діяльності суду за результатами 
опитування громадян-відвідувачів суду мають бути внесені у форму, затверджену 
Рішенням № 21 [1] та разом із іншими базовими показниками ефективності 
діяльності суду направлені до ТУ РСЗСУ не пізніше 01 лютого наступного року. 

Також результати опитування мають розміщуватися на офіційній веб-
сторінці суду та презентуватися зацікавленим користувачам, у разі необхідності. 
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[http://court.gov.ua/userfiles/28.pdf]. 

3. Рішення № 108 від 25 грудня 2013 року ради суддів загальних судів України 
«Про затвердження форми анкетування громадян - учасників судових 
проваджень стосовно якості та ефективності роботи апеляційних та місцевих 
загальних судів» / режим доступу: електронне видання 
[http://court.gov.ua/userfiles/108.pdf]. 

4. Анкета «Опитування громадян-учасників судових проваджень стосовно 
якості та ефективності роботи загальних судів України»  / режим доступу: 
електронне видання [http://rszs.court.gov.ua/userfiles/anketa.pdf]. 



 

ДОДАТОК 1. Щоденник інтерв’юера/ консультанта 
 
    П.І.П. інтерв’юера / консультанта 

 
 Назва суду  __________________________________________________ Код суду    

 

  

Дата 
проведенн

я 
опитуванн

я 

Кількість 
потенційних 
респондентів, 

осіб 

з них: Особи, не опитані за причинами: 

опитано, 
осіб 

не 
опитано,  

осіб 

відмова від 
опитування 

не є відвідувачем 
суду 

 А 1 2 3 4 5 
 1 6.10.2014 7 7 0 - - 

 2 ... ... ... ... ... ... 

 3 ... ... ... ... ... ... 

 4 9.10.2014 7 6 1 1 0 

 5             

 6             

 7             

 8             

 9             

 10             

 
 
_____________________                  ________________________       

                                 (дата заповнення)                               (підпис інтерв’юера/консультанта) 
 
  



 

ДОДАТОК 2. Структура звіту 
 

Основні 
елементи 

Опис елементу 

Титульна 
сторінка 

На титульному аркуші вказується така інформація: 
 Назва суду 
 Назва опитування 
 Період опитування 

 

Зміст Зміст складається з п’яти розділів: 
 Вступ 
 Методологія 
 Основні результати 
 Показники ефективності діяльності суду 
 Висновки та рекомендації 

 
Вступ 
 

Ця частина звіту містить короткий опис мети та завдань 
опитування та загальну інформацію про суд 

І. 
Методологія 
 

Вказується період опитування, метод збору даних, 
інструментарій опитування, основні характеристики 
вибірки за віком, статтю та статусом у суді (запитання 
анкети №№1-3) 

ІІ.  
Основні 
результати 
 

Представляються у табличному вигляді з зазначенням 
розподілу відповідей респондентів у відсотках (запитання 
№№ 4-15), наприклад: 
8. Розподіл відповідей респондентів на запитання анкети 
«На Ваш погляд, чи ставляться працівники апарату суду до 
відвідувачів суду коректно та ввічливо?» 

 



 

ІІІ. 
Показники 
ефективності 
діяльності 
суду 

Представляються у табличному вигляді з зазначенням 
середньої оцінки в балах, а саме: 
Показники якості діяльності суду за результатами 
опитування громадян-відвідувачів суду: 

 

IV.  
Висновки та 
рекомендації 
 

В цій частині звіту підсумовуються висновки та наводяться 
рекомендації напрацьовані під час фокус-групових дискусій 
з представниками суду та з представниками учасників 
судових проваджень 

 


