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У результаті дослідження виявлено, що якість аутсорсингових послуг можна виміряти за допомогою як 
кількісних, так і якісних показників. Кількісні показники включають, зокрема, час надання послуги та продук-
тивність працівників. Якісні ж показники охоплюють швидкість реагування провайдером з аутсорсингу на за-
уваження клієнтів та дотримання постачальником послуг умов безпечного поводження за конфіденційними 
даними клієнтів. Встановлено, що забезпечення якості облікової інформації в аутсорсингу може бути досяг-
нуто за допомогою кількох важливих заходів. Зокрема, це визначення очікувань, вибору авторитетного по-
стачальника, укладення угоди про рівень надання послуг, запровадження заходів контролю якості та надання 
чітких інструкцій та документації. Крім цього, якість послуг може бути покращена за допомогою регулярного 
спілкування та моніторингу ефективності.

Ключові слова: аутсорсинг, якість послуг, SLA, контроль якості, зворотній зв’язок.

The study found that the quality of outsourcing services can be measured using both quantitative and qualitative 
indicators. Quantitative indicators include the speed of task completion, the accuracy of accounting data, and the 
level of compliance with established deadlines. These metrics provide tangible, objective data that can be used 
to evaluate how well the service provider performs against agreed benchmarks. Qualitative indicators, on the 
other hand, cover aspects such as the level of professional competence of personnel, compliance with customer 
expectations, communication effectiveness, and overall satisfaction with cooperation. By combining both types of 
indicators, organizations can form a more comprehensive and balanced view of service quality. This approach allows 
for an objective assessment of the effectiveness of outsourced functions and helps to promptly identify problem areas 
in the accounting process, enabling timely corrective actions. It was found that ensuring the quality of accounting 
information in outsourcing can be achieved through several critical measures. These measures begin with a clear 
and precise definition of the client's expectations, which sets the foundation for mutual understanding and alignment 
of goals. Equally important is the careful selection of a reliable and reputable service provider, capable of delivering 
consistent and accurate results. Concluding a service level agreement (SLA) helps formalize expectations and 
responsibilities, creating accountability and a shared standard of service delivery. Furthermore, implementing a 
robust quality control system, along with providing detailed documentation and operational instructions, contributes 
to process transparency and standardization. Constant communication between the outsourcing parties is essential 
for addressing issues in real time and fostering long-term collaboration. Regular monitoring of performance results 
and the introduction of mechanisms for continuous improvement – such as feedback loops and periodic reviews – 
enhance adaptability and service excellence. This comprehensive approach ultimately improves the efficiency of 
outsourcing cooperation and ensures high-quality, reliable accounting information that supports informed decision-
making.

Keywords: outsourcing, service quality, SLA, quality control, feedback.

Постановка проблеми. За умов викорис-
тання бухгалтерського аутсорсингу актуаль-
ності набуває питання забезпечення належ-
ного рівня якості послуг. Це особливо важливо 
в контексті сучасних викликів, коли не кожне 

підприємство має змогу фінансово утриму-
вати штатного бухгалтера [5, c. 2]. Аутсорсинг 
стає вигідною альтернативою, що дає змогу 
компаніям зменшити обсяг витрат, отримуючи 
при цьому професійний супровід [8, c. 136]. 
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Проте специфіка таких послуг – їх невідчут-
ність, невіддільність від джерела та непостій-
ність якості – створює потребу в розробці чіт-
ких критеріїв їхнього оцінювання. Саме тому 
підвищення уваги до контролю рівня якості 
послуг за умов бухгалтерського аутсорсингу є 
необхідністю, яка забезпечує стабільність та 
надійність облікових процесів.

Якість бухгалтерських послуг є критично 
важливим чинником успішної співпраці з 
постачальниками аутсорсингових послуг, 
оскільки від неї залежить достовірність фінан-
сової інформації та дотримання законодавчих 
норм. Ключовими аспектами, які слід врахо-
вувати під час оцінювання рівня якості, є від-
повідність чинному законодавству, надійність 
та повнота облікових даних, конфіденцій-
ність переданої інформації, а також загальна 
ефективність наданих послуг. Для досягнення 
високого рівня якості важливо встановлювати 
прозорі умови співпраці, визначати очікування 
замовника, впроваджувати контрольні меха-
нізми та забезпечувати постійний зворотний 
зв’язок. Усе це сприяє формуванню довготер-
мінового партнерства, підвищенню довіри між 
сторонами та досягненню стратегічних цілей 
підприємства.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Вагомий внесок у формування теоретичних та 
організаційно-методичних засад бухгалтер-
ського обліку за умов аутсорсингу здійснили 
українські науковці Кудіна О. М. [6], Подолян-
чук О. А. [8], Скакун Л. С. [12], Тропіцина Ю. С. 
[13; 14], Фоміна О. [1], які розкрили підходи до 
визначення сутності та якості аутсорсингових 
послуг, особливостей та договірних відносин 
надання послуг з бухгалтерського аутсор-
сингу. Незважаючи на широкий спектр науко-

вих досліджень, пов’язаних із бухгалтерським 
обліком, є кілька аспектів, які потребують 
подальшого вивчення. Одним із них є визна-
чення способів забезпечення високого рівня 
якості інформації за умов використання бух-
галтерського аутсорсингу. 

Мета статті. Метою статті є дослідження 
способів забезпечення високого рівня якості 
обліково-звітної інформації за умов викорис-
тання бухгалтерського аутсорсингу. Дослі-
дження спрямоване на виявлення чинни-
ків, що впливають на якість обліково-звітної 
інформації за умов аутсорсингу, а також ана-
лізу практичних інструментів, які можуть бути 
використані для її забезпечення.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Бухгалтерський аутсорсинг – це 
інструмент оптимізації діяльності компанії, 
який передбачає делегування на договірних 
засадах частини або всіх бухгалтерських 
функцій аутсорсеру, що допоможе заоща-
дити кошти, зменшити потенційні ризики та 
загрози, посилити конкурентоспроможність 
на договірних засадах [1, c. 33].

Одним з важливих завдань аутсорсин-
гової організації є забезпечення належного 
рівня задоволеності клієнтів якістю наданих 
послуг, що обумовлює актуальність і доціль-
ність встановлення відповідних показників 
оцінювання рівня якості цих послуг [2, c. 514].  
Для визначення якості продукції чи послуг 
використовують як кількісні, так і якісні харак-
теристики (табл. 1).

Об'єктивна оцінка роботи аутсорсиногової 
компанії дає змогу знизити ризик невиконання 
вимог договору і досягти високого рівня якості 
послуг [13, c. 254]. Від вибору надійного та 
досвідченого постачальника аутсорсингових 

Таблиця 1 
Показники якості послуг бухгалтерського аутсорсингу

Види показників 
якості Показники якості послуг бухгалтерського аутсорсингу

Кількісні – час надання послуги;
– продуктивність працівників тощо.

Якісні

– повнота охоплення аутсорсером обліку бізнес-процесів замовника;
оперативність внесення даних до системи бухгалтерського обліку 
та можливість надання доступу замовнику до показників обліку 
в режимі реального часу;
– швидкість реагування провайдером з аутсорсингу на зауваження 
клієнтів;
– дотримання постачальником послуг умов безпечного поводження 
за конфіденційними даними клієнтів;
– можливість інтеграції бухгалтерської інформаційної системи аутсорсера 
з управлінською інформаційною системою замовника тощо.
Джерело: сформовано автором на основі [14, с. 43; 7, c. 83]
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послуг із підтвердженим досвідом безпосе-
редньо буде залежати якість наданих послуг 
[3, c. 30]. Надійність постачальника аутсор-
сингових послуг можна встановити різними 
способами. З цією метою досліджують відгуки 
(рекомендації) існуючих клієнтів постачаль-
ника послуг, перевіряють наявність у нього 
бухгалтерського обслуговування клієнтів ана-
логічних видів економічної діяльності тощо 
[15, c. 5]. 

Процес управління якістю у сфері обслу-
говування розглядають як складову частину 
всієї діяльності з надання послуги. Цей про-
цес повинен гарантувати постійну відповід-
ність якості вимогам специфікацій і повністю 
задовольняти запити замовника аутсорсингу.

Забезпечення якості облікової інформації в 
аутсорсингу може бути досягнуто за допомо-
гою наступних заходів (рис. 1).

Для успішної співпраці з клієнтом аутсор-
серам доцільно вживати наступних заходів:

1. Визначення очікувань – необхідно 
переконатися, що обидві сторони мають 
однакові і чітко визначені очікування щодо 
якості послуг, а саме точності, своєчас-
ності та повноти бухгалтерської інформації.  
Це допоможе встановити стандарт якості, 
якого в подальшому необхідно дотримуватись.

2. З метою мінімізації негативного прояву 
застосування бухгалтерського аутсорсингу 
в чужоземних країнах поширена практика 
укладання Угоди про рівень надання послуг. 

SLA (service-level agreement) – це задоку-
ментована угода між постачальником послуг 
і клієнтом, яка визначає як перелік необхід-
них послуг, так і очікуваний рівень обслу-
говування. Мета цієї угоди – дати якісний і 
кількісний опис сервісу, як з погляду аутсор-
сера, так і з погляду клієнтів. Чітко визначена  
SLA-угода – це впорядкована система показ-
ників контролю за якістю послуг, яка визначає 
реальні очікувані результати для користувачів 
і гарантує, що підприємство платить лише за 
отримані послуги обумовленої якості.

Відповідно до угоди SLA замовник здійснює 
моніторинг та контроль якісного рівня нада-
них послуг з бухгалтерського аутсорсингу за 
допомогою методів контролю, які викорис-
товуватимуться обома сторонами, а також 
через врегулювання порядку звітування вико-
навця перед замовником щодо виконання 
умов угоди тощо [12, с. 173]. Завершальним 
етапом реалізації положень з якості в разі 
незадовільного виконання послуги буде від-
повідальність у формі штрафів. 

3. Запровадження заходів контролю 
якості послуг для забезпечення точності і 
надійності облікової інформації [6, c. 138]. Це 
може включати регулярні перегляди та звірку 
фінансових записів і аудит.

Аудит послуг з аутсорсингу – це процес оці-
нювання рівня якості та ефективності послуг, 
які надаються компанією-аутсорсером. Цей 
аудит може бути проведений з метою вияв-

Рис. 1. Заходи із забезпечення якості бухгалтерської інформації 
за умов аутсорсингу

Джерело: складено автором
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лення потенційних проблем або недоліків у 
наданні послуг, а також для забезпечення від-
повідності вимогам контракту.

Під час аудиту послуг з аутсорсингу зазви-
чай оцінюють такі аспекти:

– виконання контракту – перевіряють чи 
виконуються всі умови контракту, включаючи 
терміни, обсяги робіт та якість виконання;

– комунікація – оцінюють якість комуні-
кації між компанією-аутсорсером та замов-
ником послуг. Це передбачає встановлення 
швидкості відповіді на запити, якість інформа-
ції, що надається, та загальну ефективність 
комунікаційного процесу;

– якість послуг – перевіряють наскільки 
високий рівень якості послуг, що їх надає ком-
панія-аутсорсер. Це може включати визна-
чення рівня якості виконання робіт, викорис-
тання передових технологій та методів, а 
також відповідність стандартам якості;

– фінансова ефективність – аудит може 
охоплювати оцінку фінансової ефективності 
послуг в аутсорсингу. Це може включати 
аналіз обсягів витрат та прибутку, оцінку 
ефективності витрат та виявлення можли-
востей для зниження витрат або підвищення  
прибутку;

– ризики – аудит може включати оцінку 
ризиків, пов'язаних з наданням послуг з аут-
сорсингу, а саме: ризиків безпеки даних, ризи-
ків втрати контролю над процесами або ризи-
ків невиконання контракту.

Аудит послуг з аутсорсингу, як правило, 
проводять із залученням зовнішніх аудиторів. 
Результати аудиту можуть бути використані 
для вдосконалення процесів надання послуг, 
вирішення проблем або переговорів з компа-
нією-аутсорсером.

4. Надання чітких інструкцій та доку-
ментації бухгалтерських процесів, процедур 
і вимог. Реалізація цього заходу допоможе 
мінімізувати помилки та забезпечити узгодже-
ність облікової інформації.

Оскільки бухгалтерські компанії опрацьо-
вують конфіденційну фінансову інформацію 
клієнтів, потрібно також подбати про забезпе-
чення конфіденційності даних клієнта. 

Аутсорсинг бухгалтерського обліку може 
викликати занепокоєння щодо порушень 
конфіденційності даних і несанкціонованого 
доступу, що потенційно може завдати шкоди 
репутації фірми та поставити під загрозу дані 
її клієнтів. Рекомендують надавати пріоритет 
безпеці даних, співпрацюючи з постачальни-
ками послуг аутсорсингу, які дотримуються 
суворих протоколів конфіденційності, що 

може вирішити більшість проблем аутсор-
сингу бухгалтерського обліку. З цією метою 
підписують надійні угоди про нерозголошення 
(NDA- non-disclosure agreement) і використо-
вують безпечні платформи обміну даними з 
шифруванням [10, c. 5].

5. Спілкування та зворотній зв’язок – 
підтримання відкритого та регулярного спіл-
кування з постачальником аутсорсингу дає 
змогу швидше виявити та вирішити будь-які 
проблеми. Змістовний відгук про якість облі-
кової інформації допоможе краще зрозуміти 
очікування та внести необхідні покращення 
щодо надання послуг. Крім того, зворотний 
зв'язок сприяє побудові довготермінових вза-
ємовигідних відносин між обома компаніями.

6. Моніторинг ефективності. Потрібно 
постійно контролювати продуктивність поста-
чальника аутсорсингу відповідно до визна-
чених SLA стандартів якості. Це передбачає 
регулярний перегляд звітів, зокрема фінансо-
вих та іншої бухгалтерської інформації, щоб 
виявити будь-які розбіжності або проблеми 
[4, c. 26]. Також моніторинг ефективності 
включає аналіз точності облікової інформації 
та пошук відгуків від внутрішніх зацікавлених 
сторін.

7. Постійне вдосконалення – потрібно 
заохочувати постачальника аутсорсингу 
постійно вдосконалювати свої процеси та 
системи для підвищення рівня якості обліко-
вої інформації. Це може передбачати доступ 
до нових технологій, інструментів і навчання, 
що допоможе аутсорсеру покращити свої 
процеси та використовувати передові методи 
і практики. Заохочувати постачальника також 
можна, надаючи йому винагороду та визна-
ння за досягнення певних результатів. 

8. Для забезпечення безперебійності 
діяльності потрібно розробити план на випа-
док будь-яких збоїв або проблем із поста-
чальником аутсорсингу, що може охоплювати 
резервні ресурси або альтернативні варіанти 
аутсорсингу для забезпечення безперерв-
ності та якості облікової інформації.

Бухгалтерська компанія несе не лише 
фінансову відповідальність за нарахування 
пені або штрафів, але й відповідає перед клі-
єнтом своєю репутацією. У той час як мате-
ріальні ризики можуть бути застраховані аут-
сорсером, репутацію неможливо страхувати. 
Тому якість наданої послуги є важливою, 
перш за все, для самої бухгалтерської ком-
панії. Працюючи зі штатним бухгалтером, під-
приємство самостійно несе ризики, оскільки 
бухгалтер відповідає за помилки, що можуть 
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призвести до штрафних санкцій, і, в край-
ньому разі, може бути позбавлений премії 
або частини заробітної плати. Крім того, якщо 
з якихось причин підприємство не задово-
лене бухгалтером, який його обслуговує, аут-
сорсер може запропонувати іншого бухгал-
тера [11, c. 310]. Якщо підприємство взагалі 
не задовольняється роботою бухгалтерської 
компанії, не складно змінити постачальника 
аутсорсингу[9, c. 339].

Висновки. Для забезпечення високого 
рівня якості бухгалтерської інформації, отри-
маної в результаті аутсорсингу, критично важ-
ливим є визначення очікувань, вибір автори-
тетного постачальника, укладення угоди про 
рівень надання послуг, надання чітких інструк-
цій та документації. Разом з цим запроваджу-
ють заходи контролю рівня якості, які включа-

ють регулярні перегляди та звірку фінансових 
записів і аудит. Під час аудиту послуг з аутсор-
сингу зазвичай оцінюють такі аспекти: вико-
нання контракту, комунікація, якість послуг, 
фінансова ефективність та ризики, пов'язані з 
наданням послуг з аутсорсингу. Якість послуг 
може бути покращена за допомогою регуляр-
ного спілкування та зворотного зв’язку – під-
тримання відкритого та регулярного спіл-
кування з постачальником аутсорсингу дає 
змогу швидше виявити та вирішити проблеми. 
До того ж, велике значення має моніторинг 
ефективності та постійне вдосконалення. 
Крім цього, замовнику спільно з постачальни-
ком послуг доцільно розробити комплексний 
план дій на випадок надзвичайних ситуацій, 
що дозволить мінімізувати ризики та уникнути 
перебоїв у роботі. 
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