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Êîðèñòóâàöüêèé äîñâ³ä ÿê ÷èííèê åôåêòèâíîñò³ öèôðîâî¿ 
ô³ñêàëüíî¿ ïîë³òèêè: àíàë³ç ì³æíàðîäíèõ ïðàêòèê òà 

óêðà¿íñüêèõ ïåðñïåêòèâ
Ïðåäìåò äîñë³äæåííÿ. ßê³ñòü êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó öèôðîâèõ äåðæàâíèõ ñåðâ³ñ³â ó ñôåð³ 

ô³ñêàëüíî¿ ïîë³òèêè.

Ìåòà äîñë³äæåííÿ. Âèçíà÷èòè çàëåæí³ñòü ì³æ äèçàéíîì öèôðîâèõ ô³ñêàëüíèõ ñåðâ³ñ³â òà 
åêîíîì³÷íîþ ðåçóëüòàòèâí³ñòþ ïîäàòêîâîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ, âèÿâèòè ìåõàí³çìè âïëèâó êîðèñòó-
âàöüêîãî äîñâ³äó íà åôåêòèâí³ñòü çáîðó ïîäàòê³â òà ðîçðîáèòè ðåêîìåíäàö³¿ ùîäî îïòèì³çàö³¿ êî-
ðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó äëÿ ï³äâèùåííÿ åêîíîì³÷íî¿ åôåêòèâíîñò³ ô³ñêàëüíèõ îðãàí³â.

Ìåòîäè äîñë³äæåííÿ. Ïðè íàïèñàíí³ íàóêîâî¿ ñòàòò³ áóëè âèêîðèñòàí³ ìåòîäè àíàë³çó, ïîð³â-
íÿííÿ, óçàãàëüíåííÿ òà ñèñòåìíîãî ï³äõîäó äëÿ äîñë³äæåííÿ ïðàêòèê ïðîºêòóâàííÿ êîðèñòóâàöü-
êîãî äîñâ³äó òà ¿õíüîãî âïëèâó íà åôåêòèâí³ñòü ô³ñêàëüíî¿ ïîë³òèêè.

Ðåçóëüòàòè äîñë³äæåííÿ. Ó ñòàòò³ îá´ðóíòîâàíî âïëèâ ÿêîñò³ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó íà ïðî-
öåñ öèôðîâ³çàö³¿ ô³ñêàëüíèõ ñåðâ³ñ³â ÿê ³íñòðóìåíòó ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ äåðæàâíîãî àäì³í³-
ñòðóâàííÿ. ßê³ñíî ñïðîºêòîâàíèé êîðèñòóâàöüêèé äîñâ³ä ñïðèÿº çìåíøåííþ ê³ëüêîñò³ ïîìèëîê ï³ä 
÷àñ âçàºìîä³¿ êîðèñòóâà÷³â ³ç ïëàòôîðìàìè, çîêðåìà ïîäàòêîâèìè, à òàêîæ ïîçèòèâíî âïëèâàº íà 
ð³âåíü äîáðîâ³ëüíîãî âèêîíàííÿ ïîäàòêîâèõ çîáîâ’ÿçàíü ³ çì³öíþº äîâ³ðó äî äåðæàâíèõ ³íñòèòóö³é. 
Íà îñíîâ³ ì³æíàðîäíîãî òà óêðà¿íñüêîãî äîñâ³äó âèçíà÷åíî êëþ÷îâ³ ÷èííèêè óñï³øíîãî çàñòîñó-
âàííÿ ìåòîä³â äèçàéíó â äåðæàâíîìó ñåêòîð³, ñåðåä ÿêèõ: îð³ºíòàö³ÿ íà ïîòðåáè ãðîìàäÿí, ì³æñåê-
òîðíà ñï³âïðàöÿ, óðàõóâàííÿ ïðèíöèï³â äîñòóïíîñò³ òà áåçïåêè. Âèîêðåìëåíî ñòðàòåã³÷í³ íàïðÿìè 
ïîäàëüøîãî ðîçâèòêó öèôðîâèõ ô³ñêàëüíèõ ñåðâ³ñ³â, çîêðåìà: àêòèâíå çàëó÷åííÿ ôàõ³âö³â ³ç ïðî-
ºêòóâàííÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó äî êîìàíä öèôðîâî¿ òðàíñôîðìàö³¿, ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ öèôðî-
âî¿ ãðàìîòíîñò³ êîðèñòóâà÷³â, à òàêîæ âïðîâàäæåííÿ ìåòðèê äëÿ îö³íþâàííÿ âïëèâó äèçàéíó íà 
åôåêòèâí³ñòü ô³ñêàëüíî¿ ïîë³òèêè.

Âèñíîâêè. Àíàë³ç ïîêàçàâ, ùî ÿê³ñòü êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â º âàæëè-
âèì ÷èííèêîì åôåêòèâíîñò³ öèôðîâî¿ äåðæàâè, îñê³ëüêè âïëèâàº íà çðó÷í³ñòü âçàºìîä³¿ ãðîìàäÿí 
ç îðãàíàìè âëàäè, ùî â ñâîþ ÷åðãó ìîæå ïîçèòèâíî ïîâëïèâàòè íà åêîíîì³÷íó ïîë³òèêó äåðæàâ 
òà äîáðîâ³ëüíó ïîäàòêîâó â³äïîâ³äàëüí³ñòü. Ó ìåæàõ äîñë³äæåííÿ ñôîðìóëüîâàíî ïðàêòè÷í³ ðåêî-
ìåíäàö³¿ ùîäî ðîçðîáêè ñòàíäàðò³â êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó äëÿ äåðæàâíèõ ñåðâ³ñ³â, ñòâîðåííÿ 
ì³æâ³äîì÷î¿ êîîðäèíàö³¿, âïðîâàäæåííÿ ìåòðèê îö³íêè åôåêòèâíîñò³, íàâ÷àííÿ ñëóæáîâö³â òà ³í-
òåãðàö³¿ ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â ó ºäèíó öèôðîâó åêîñèñòåìó.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: êîðèñòóâàöüêèé äîñâ³ä, ô³ñêàëüíà ïîë³òèêà, öèôðîâ³çàö³ÿ, öèôðîâà òðàíñôîð-
ìàö³ÿ, ³ííîâàö³¿, IT ñåêòîð, åêîíîì³÷íèé ðîçâèòîê, ³íôîðìàö³éí³ òåõíîëîã³¿.

ARTEM USACHOV 

User experience as a factor of digital fiscal policy 
effectiveness: analysis of international practices and 

Ukrainian perspectives
The subject of the study is the user experience quality of digital government services in fiscal policy.

The purpose of the study is to determine the relationship between digital fiscal services design 
and the economic performance of tax administration, identify mechanisms of UX influence on tax 
collection efficiency, and develop recommendations for user experience optimization to enhance the 
economic effectiveness of fiscal authorities.

Research methods. In the research article, were used the methods of analysis, comparison, 
generalization, and a systematic approach were used to study user experience design practices and 
their impact on the effectiveness of fiscal policy.
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè: ó ìåæàõ äåðæàâíî¿ 
ïîë³òèêè öèôðîâ³çàö³¿ îñîáëèâî¿ àêòóàëüíîñò³ íà-
áóâàº ÿê³ñòü êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó öèôðîâèõ 
ô³ñêàëüíèõ ñåðâ³ñ³â, ÿê³ çàáåçïå÷óþòü âçàºìîä³þ 
ãðîìàäÿí ³ á³çíåñó ç îðãàíàìè âëàäè. Ïîïðè î÷å-
âèäíèé ïðîãðåñ ó öèôðîâ³é òðàíñôîðìàö³¿ äåð-
æàâíèõ ïîñëóã, ñïîñòåð³ãàºòüñÿ íèçüêèé ð³âåíü 
óñâ³äîìëåííÿ âïëèâó äèçàéíó ³íòåðôåéñ³â ÿê ³í-
ñòðóìåíòó ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ôóíêö³îíó-
âàííÿ äåðæàâè. Äåðæàâí³ ñåðâ³ñè íåð³äêî ïðî-
ºêòóþòüñÿ áåç óðàõóâàííÿ ïîòðåá êîðèñòóâà÷³â, 
ùî çóìîâëþº íèçüêèé ð³âåíü ¿õíüî¿ çàäîâîëåíî-
ñò³, çá³ëüøåííÿ ê³ëüêîñò³ ïîìèëîê ï³ä ÷àñ ïîäàííÿ 
çâ³òíîñò³, à òàêîæ çìåíøåííÿ çàëó÷åíîñò³ ïëàò-
íèê³â äî äîáðîâ³ëüíîãî âèêîíàííÿ ïîäàòêîâèõ 
çîáîâ’ÿçàíü çà äîïîìîãîþ åëåêòðîííèõ ñåðâ³ñ³â. 
Öå, ñâîºþ ÷åðãîþ, ïðèçâîäèòü äî çðîñòàííÿ íà-
âàíòàæåííÿ íà äåðæàâí³ óñòàíîâè â ÷àñòèí³ ïî-
òðåáè â ëþäñüêîìó ðåñóðñ³ äëÿ íàäàííÿ ô³ñêàëü-
íèõ ïîñëóã ó òðàäèö³éíèé ñïîñ³á.

 Êð³ì òîãî, íà ñêëàäí³ñòü ïðîºêòóâàííÿ òà-
êèõ ñåðâ³ñ³â âïëèâàº íåîáõ³äí³ñòü â³äïîâ³äíîñò³ 
÷èííîìó çàêîíîäàâñòâó òà áðàêîì åêñïåðòèçè 
ó ñôåð³ ïðîºêòóâàííÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó 
ç áîêó äåðæàâíèõ âèêîíàâö³â. Âîäíî÷àñ äîñâ³ä 
ïðèâàòíîãî ñåêòîðó äåìîíñòðóº ïîòåíö³àë ÿê³ñ-
íîãî äîñâ³äó ÿê çàñîáó ï³äâèùåííÿ äîâ³ðè, çðó÷-
íîñò³ òà çàëó÷åííÿ êîðèñòóâà÷³â.

Â³äòàê ïîñòàº ïîòðåáà â ì³æñåêòîðàëüíîìó 
àíàë³ç³, ÿêèé äîçâîëèòü îö³íèòè, ÿêèì ÷èíîì ÿê³ñ-

íå ïðîºêòóâàííÿ ô³ñêàëüíèõ öèôðîâèõ ñåðâ³ñ³â 
ìîæå âïëèâàòè íå ëèøå íà êîðèñòóâàöüêó çðó÷-
í³ñòü, à é íà ïîäàòêîâ³ íàäõîäæåííÿ, àäì³í³ñòðà-
òèâíó åôåêòèâí³ñòü òàçàãàëüíó ô³ñêàëüíó ñò³é-
ê³ñòü äåðæàâè.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. 
Äîñë³äæåííÿ Ensono ï³äêðåñëþº, ùî êîðèñòóâàöü-
êèé äîñâ³ä º êëþ÷îâèì ôàêòîðîì óñï³øíî¿ öèôðî-
â³çàö³¿ ïóáë³÷íîãî ñåêòîðó, îñê³ëüêè äîçâîëÿº çîñå-
ðåäèòè ðîçðîáêó ïîñëóã íàâêîëî ïîòðåá ãðîìàäÿí 
[3]. Àíàëîã³÷í³ âèñíîâêè ïîä³ëÿº Digital.gov, çàçíà-
÷àþ÷è, ùî çàëó÷åííÿ äèçàéí–ìèñëåííÿ ï³ä ÷àñ 
ñòâîðåííÿ ïîäàòêîâèõ òà àäì³í³ñòðàòèâíèõ ñåðâ³-
ñ³â ñïðèÿº çðîñòàííþ äîáðîâ³ëüíî¿ ñïëàòè ïîäàò-
ê³â ³ çíèæóº íàâàíòàæåííÿ íà ñëóæáó ï³äòðèìêè [4].

Êð³ì òîãî, äîñë³äæåííÿ Harvard Kennedy School 
íàãîëîøóº, ùî «Ä³ÿ» º ³íòåãðîâàíîþ öèôðîâîþ 
ïëàòôîðìîþ, ÿêà çàáåçïå÷óº ³äåíòèô³êàö³þ êî-
ðèñòóâà÷³â ³ äîñòóï äî ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, ñïðèÿþ-
÷è ³ííîâàö³ÿì òà ñò³éêîñò³ â Óêðà¿í³ [5]. Âàæëèâó 
ðîëü ó ¿¿ âïðîâàäæåíí³ â³ä³ãðàëî çàëó÷åííÿ ïðè-
âàòíîãî êðåàòèâíîãî àãåíòñòâà äî ïðîºêòóâàííÿ 
êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó òà ðîçðîáêè áðåíäèíãó, 
ùî ïîçèòèâíî âïëèíóëî íà ð³âåíü äîâ³ðè, çàëó-
÷åííÿ òà çàäîâîëåííÿ êîðèñòóâà÷³â. Çà îö³íêàìè, 
ðåàë³çàö³ÿ ïðîºêòó òàêîæ ìàëà çíà÷íèé ïîçèòèâ-
íèé åôåêò íà ñîö³àëüíó, åêîíîì³÷íó òà ³íñòèòó-
ö³éíó ñôåðè äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ [6].

Çàãàëîì, àíàë³ç ñó÷àñíèõ äîñë³äæåíü ï³äòâåð-
äæóº, ùî âïðîâàäæåííÿ UX–ï³äõîä³â ó öèôðîâ³ 

Research results. The article substantiates the impact of user experience (UX) quality on the 
digitalization of fiscal services as a tool for enhancing the effectiveness of public administration. A well–
designed user experience contributes to reducing the number of errors during user interaction with 
platforms, particularly tax–related ones, positively influences the level of voluntary tax compliance, 
and strengthens public trust in state institutions. Based on international and Ukrainian experience, 
the key factors for the successful application of design approaches in the public sector are identified, 
including user–centricity, cross–sector collaboration, and adherence to principles of accessibility 
and security. Strategic directions for the further development of digital fiscal services are outlined, 
including the active involvement of user experience design specialists in digital transformation teams, 
the improvement of users’ digital literacy, and the introduction of metrics to evaluate the impact of 
design on the effectiveness of fiscal policy.

Work results. The analysis has shown that the quality of user experience in fiscal portals is a crucial 
factor in the effectiveness of a digital state, as it directly affects the convenience of citizen interaction 
with government institutions, which in turn may positively influence national economic policy and 
voluntary tax compliance. Within the framework of this study, a set of practical recommendations 
has been developed, including the creation of UX standards for public services, the establishment 
of interagency coordination, the implementation of UX performance metrics, the training of public 
servants, and the integration of fiscal portals into a unified digital ecosystem.

Keywords: user experience, fiscal policy, digitalization, digital transformation, innovation, IT sector, 
economic development, information technology.
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ô³ñêàëüí³ ñåðâ³ñè ñïðèÿº ï³äâèùåííþ åôåêòèâ-
íîñò³ àäì³í³ñòðóâàííÿ, ïðîçîðîñò³ ïðîöåäóð òà 
çðó÷íîñò³ äëÿ êîðèñòóâà÷³â. Ö³ ðåçóëüòàòè àêöåí-
òóþòü íà âàæëèâîñò³ ïîäàëüøîãî äîñë³äæåííÿ òà 
ïðàêòè÷íîãî çàñòîñóâàííÿ äèçàéí–îð³ºíòîâàíèõ 
ñòðàòåã³é ó ïóáë³÷íîìó ñåêòîð³.

Ìåòîþ ñòàòò³ º âèÿâëåííÿ ïîòåíö³éíîãî âïëè-
âó äèçàéíó íà åôåêòèâí³ñòü öèôðîâèõ ô³ñêàëü-
íèõ ñåðâ³ñ³â, ÷åðåç ïîêðàùåííÿ êîðèñòóâàöüêîãî 
äîñâ³äó òà îïòèì³çàö³¿ ðîáîòè ô³ñêàëüíèõ îðãàí³â 
â òðàäèö³éíèé ñïîñ³á. 

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Óïðîäîâæ 
îñòàííüîãî äåñÿòèë³òòÿ öèôðîâà òðàíñôîðìà-
ö³ÿ ñòàëà êëþ÷îâèì òðåíäîì ðîçâèòêó ïóáë³÷-
íîãî ñåêòîðó â ªâðîï³ òà ÑØÀ. Äåðæàâè äåäà-
ë³ àêòèâí³øå âïðîâàäæóþòü åëåêòðîíí³ ñåðâ³ñè, 
çîêðåìà ó ô³ñêàëüí³é ñôåð³, ïðàãíó÷è äî ï³äâè-
ùåííÿ åôåêòèâíîñò³ àäì³í³ñòðóâàííÿ, ïðîçîðîñò³ 
ïðîöåäóð ³ çðó÷íîñò³ äëÿ ãðîìàäÿí ó âèêîðèñòàí-
í³ ñåðâ³ñ³â òà îòðèìàíí³ äåðæàâíèõ ïîñëóã. Ïîïðè 
òåõíîëîã³÷í³ äîñÿãíåííÿ, êîðèñòóâàöüêèé äîñ-
â³ä ÷àñòî çàëèøàºòüñÿ àñïåêòîì, ÿêîìó â Óêðà-
¿í³ ïðèä³ëÿºòüñÿ íåäîñòàòíÿ óâàãà. Öå ìîæå áóòè 
çóìîâëåíî ÿê íåðîçóì³ííÿì äèçàéíó (ÿê á³çíåñ–
ôóíêö³¿), ùî ñïðèéìàºòüñÿ ÿê ìèñòåöòâî, òàê 
³ áðàêîì ðåñóðñ³â àáî â³äñóòí³ñòþ äèçàéí–ñïåö³-
àë³ñò³â ó êîìàíäàõ ðîçðîáêè. Ïðîòå ñàìå äèçàéí 
³ êîðèñòóâàöüêèé äîñâ³ä âèçíà÷àþòü ð³âåíü ïðè-
éíÿòòÿ ñåðâ³ñó ñóñï³ëüñòâîì ³ òàê ñàìî âïëèâà-
þòü íà åêîíîì³÷íèé åôåêò â³ä öèôðîâ³çàö³¿.

Ñâ³òîâèé äîñâ³ä äåìîíñòóðº, ùî ñåðâ³ñíèé äè-
çàéí — öå íå ëèøå åñòåòè÷íà àáî ôóíêö³îíàëüíà 
ñêëàäîâà öèôðîâèõ ïðîäóêò³â, à ùå ³ ñòðàòåã³÷-
íèé ³íñòðóìåíò äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ äëÿ äî-
ñÿãíåííÿ ïîñòàâëåíèõ ö³ëåé. Íàïðèêëàä, ó Âåëè-
êîáðèòàí³¿ óðÿäîâèé Government Digital Service 
(GDS) âïðîâàäèâ äèçàéí–îð³ºíòîâàíèé ï³äõ³ä, ùî 
çåêîíîìèâ çíà÷í³ êîøòè òà ïîêðàùèâ âçàºìîä³þ 
ãðîìàäÿí ç äåðæàâíèìè ñåðâ³ñàìè [1]. Àíàëî-
ã³÷íî, ó ÑØÀ çàëó÷åííÿ äèçàéíåðñüêèõ ï³äõîä³â 
ó ðîçðîáö³ ïîäàòêîâèõ òà àäì³í³ñòðàòèâíèõ ñåð-
â³ñ³â ñïðèÿëî ñóòòºâîìó çðîñòàííþ äîáðîâ³ëü-
íî¿ ñïëàòè ïîäàòê³â ³ çíèæåííþ íàâàíòàæåííÿ 
íà ñëóæáè ï³äòðèìêè [2].

Â óêðà¿íñüêîìó êîíòåêñò³ öèôðîâà ïëàòôîð-
ìà «Ä³ÿ» ñòàëà íå ëèøå ³íñòðóìåíòîì íàäàííÿ 
äåðæàâíèõ ïîñëóã, à é óñï³øíèì ïðèêëàäîì ³í-
òåãðàö³¿ ïðèâàòíîãî äèçàéí–äîñâ³äó ó äåðæàâíó 
ñôåðó. Çàâäÿêè çàëó÷åííþ êðåàòèâíèõ àãåíòñòâ 
ç³ ñïåö³àë³ñòàìè ó ñôåð³ ïðîåêòóâàííÿ ñåðâ³ñ-

íèõ äèçàéí–ð³øåíü, ñåðâ³ñè «Ä³¿» äåìîíñòðóþòü 
çðîñòàþ÷èé ð³âåíü äîâ³ðè, çàëó÷åíîñò³ òà çàäî-
âîëåííÿ êîðèñòóâà÷³â, ùî, â ïåðñïåêòèâ³, âïëè-
âàº íà åôåêòèâí³ñòü àäì³í³ñòðóâàííÿ — ÷åðåç 
öèôðîâ³çàö³þ ïîäàòêîâèõ ïîñëóã, ñóáñèä³é, ðåº-
ñòðàö³éíèõ ïðîöåäóð òîùî.

Òàêà äèíàì³êà âèêëèêàº ïîòðåáó â ñèñòåìíîìó 
àíàë³ç³ òîãî, ÿê ñàìå äèçàéí âïëèâàº íà óñï³ø-
í³ñòü äåðæàâíèõ öèôðîâèõ ñåðâ³ñ³â, çîêðåìà ó 
ñôåð³ ô³íàíñ³â òà îïîäàòêóâàííÿ.

Êîðèñòóâàöüêèé äîñâ³ä öå ñóêóïí³ñòü âðàæåíü, 
ùî ëþäèíà îòðèìóº ï³ä ÷àñ âçàºìîä³¿ (êîðèñòóâàí-
íÿì) ç ïðîäóêòîì àáî ñåðâ³ñîì. Ó êîíòåêñò³ äåð-
æàâíèõ öèôðîâèõ ñåðâ³ñ³â, òàêèé äîñâ³ä ìàº îñî-
áëèâå çíà÷åííÿ, îñê³ëüêè òðàäèö³éíî âçàºìîä³ÿ ç 
ïîäàòêîâèìè îðãàíàìè ñïðèéìàºòüñÿ ãðîìàäÿíà-
ìè ÿê ñêëàäíà, ñòðåñîâà òà áþðîêðàòèçîâàíà.

Çà âèçíà÷åííÿì Äîíà Íîðìàíà, àðõ³òåêòîðà 
êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó, «êîðèñòóâàöüêèé äîñ-
â³ä îõîïëþº âñ³ àñïåêòè âçàºìîä³¿ ê³íöåâîãî êî-
ðèñòóâà÷à ç êîìïàí³ºþ, ¿¿ ïîñëóãàìè òà ïðîäóê-
òàìè» [7]. Ó äåðæàâíîìó ñåêòîð³ òàêå âèçíà÷÷å 
ìîæíà çàñòîñóâàòè äî âçàºìîä³¿ ãðîìàäÿíèíà 
ç äåðæàâîþ ÷åðåç öèôðîâ³ ñåðâ³ñè. Ïðîºêòóâàí-
íÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó ó ñôåð³ äåðæàâíèõ 
ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â ìàº âðàõîâóâàòè íèçêó ñïå-
öèô³÷íèõ ÷èííèê³â:

• ð³çíîìàí³òí³ñòü êîðèñòóâà÷³â. Ñåðâ³ñè ìà-
þòü áóòè äîñòóïíèìè äëÿ âñ³õ êàòåãîð³é ãðîìà-
äÿí — íåçàëåæíî â³ä â³êó, ñòàò³ òà, ïåðåäóñ³ì, ð³â-
íÿ öèôðîâî¿ ãðàìîòíîñò³;

• êðèòè÷í³ñòü ïðîöåñ³â. Ô³ñêàëüí³ îïåðàö³¿ ÷à-
ñòî ìàþòü þðèäè÷í³ íàñë³äêè, òîìó ³íòåðôåéñ 
ïîâèíåí ì³í³ì³çóâàòè éìîâ³ðí³ñòü ïîìèëîê ³ áó-
òè ìàêñèìàëüíî ³íòó¿òèâíèì ó âèêîðèñòàíí³. Äëÿ 
äîñÿãíåííÿ öüîãî ðåçóëüòàòó êîìàíäè ðîçðîá-
íèê³â ìîæóòü çàñòîñîâóâàòè åâðèñòèêè çðó÷íîñò³ 
êîðèñòóâàííÿ [8];

• çàõèñò äàíèõ. Íåîáõ³äíî çàáåçïå÷èòè âèñî-
êèé ð³âåíü áåçïåêè ïåðñîíàëüíî¿ ³íôîðìàö³¿, ùî 
îñîáëèâî àêòóàëüíî â óìîâàõ ïîâíîìàñøòàáíî¿ 
â³éñüêîâî¿ àãðåñ³¿ ç áîêó ÐÔ. 

Îêðåñëþþ÷è êîíöåïö³þ êîðèñòóâàöüêîãî äîñ-
â³äó, çàïðîïîíîâàíó Äîíîì Íîðìàíîì, íåîáõ³ä-
íî ñèñòåìàòèçóâàòè òåîðåòè÷í³ ï³äõîäè äî ðîçó-
ì³ííÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó ÿê êîìïëåêñíîãî 
ÿâèùà. Âçàºìîä³ÿ ãðîìàäÿí ³ç ô³ñêàëüíèìè ïîð-
òàëàìè ìàº ñïåöèô³÷íèé õàðàêòåð, çóìîâëåíèé 
îáîâ’ÿçêîâ³ñòþ âèêîðèñòàííÿ, ðåãóëÿòîðíèìè 
âèìîãàìè äåðæàâè òà ïîòåíö³éíèìè þðèäè÷íè-
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ìè íàñë³äêàìè. Öå ïîòðåáóº îñîáëèâîãî ï³äõîäó 
äî ïðîºêòóâàííÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó, çî-
êðåìà âðàõóâàííÿ ð³âíÿ ³íôîðìàö³éíî¿ ãðàìîò-
íîñò³ êîðèñòóâà÷³â òà ¿õí³õ ïîòðåá.

²ñòîðè÷íî ïðîºêòóâàííÿ äåðæàâíèõ öèôðîâèõ 
ñåðâ³ñ³â áàçóâàëîñÿ ïåðåâàæíî íà ïðèíöèïàõ íîð-
ìàòèâíî¿ â³äïîâ³äíîñò³, à íå íà îð³ºíòàö³¿ íà ê³íöå-
âîãî êîðèñòóâà÷à. Òåðì³í «åëåêòðîííå óðÿäóâàííÿ», 
ùî âèíèê ó 1990–õ ðîêàõ, ñïî÷àòêó ðîçãëÿäàâñÿ 
ÿê ïðîöåñ àâòîìàòèçàö³¿ íàÿâíèõ àäì³í³ñòðàòèâ-
íèõ ïðîöåäóð. Îäíàê ³ç ðîçâèòêîì öèôðîâèõ òåõ-
íîëîã³é ³ çðîñòàííÿì î÷³êóâàíü ãðîìàäÿí (à â ìå-
æàõ öüîãî äîñë³äæåííÿ — êîðèñòóâà÷³â) â³äáóëàñÿ 
çì³íà ï³äõîäó: ïàðàäèãìà çì³ñòèëàñÿ â³ä êîíöåïö³¿ 
«åëåêòðîííîãî óðÿäóâàííÿ» äî ìîäåë³ «öèôðîâî¿ 
äåðæàâè» (digital government) [9]. Ãîëîâíà â³äì³í-
í³ñòü öèõ êîíöåïö³é º çì³íà ôîêóñó ç òåõíîëîã³÷íèõ 
àñïåêò³â íà ëþäèíîöåíòðè÷í³ñòü. ßêùî åëåêòðîííå 
óðÿäóâàííÿ êîíöåòðóâàëîñÿ íà öèôðîâ³çàö³¿ íàÿâ-
íèõ ïðîöåñ³â, òî êîíöåïö³ÿ öèôðîâî¿ äåðæàâè ïå-
ðåäáà÷àº ôóíäàìåíòàëüíå ïåðåîñìèñëåííÿ ðîë³ 
äåðæàâè òà ¿¿ âçàºìîä³¿ ç ãðîìàäÿíàìè, äå òåõíîëî-
ã³¿ º ëèøå ³íñòðóìåíòîì, à íå ñàìîö³ëëþ [10].

Ó â³äíîøåííÿ äî ô³ñêàëüíèõ ñåðâ³ñ³â òàêà òðàí-
ñôîðìàö³ÿ ³ëþñòðóºòüñÿ â ïåðåõîä³ â³ä ïðîñòî-
ãî ïåðåâåäåííÿ ïàïåðîâèõ ôîðì â åëåêòðîííèé 
ôîðìàò äî ñòâîðåííÿ ³íòó¿òèâíèõ ³ ïåðñîíàë³çî-
âàíèõ öèôðîâèõ ñåðâ³ñ³â, ÿê³ íå ëèøå ïîëåãøóþòü 
âèêîíàííÿ ïîäàòêîâèõ çîáîâ’ÿçàíü, à é ôîðìóþòü 
íîâó êóëüòóðó âçàºìîä³¿ äåðæàâè òà ãðîìàäÿí.

Íà îñíîâ³ ïðîâåäåíîãî àíàë³çó ìîæíà âèä³-
ëèòè íàñòóïíó ìîäåëü êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó 
ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â, ùî ñêëàäàºòüñÿ ç íàñòóï-
íèõ êîìïîíåíò³â.

Äîñë³äæåííÿ, ïðîâåäåí³ ó êðà¿íàõ ÎÅÑÐ, ñâ³ä-
÷àòü ïðî ïðÿìó çàëåæí³ñòü çðó÷í³ñò³ ïîäàòêîâèõ 
ñåðâ³ñ³â ³ ð³âíåì äîáðîâ³ëüíîãî âèêîíàííÿ ïîäàò-
êîâèõ çîáîâ’ÿçàíü. Çà äàíèìè Ïîäàòêîâî¿ ñëóæ-

áè Âåëèêîáðèòàí³¿ (HMRC), ï³ñëÿ âïðîâàäæåííÿ 
íîâîãî êîðèñòóâàöüêîãî ³íòåðôåéñó äëÿ ïîäàííÿ 
ïîäàòêîâèõ äåêëàðàö³é ð³âåíü ñâîº÷àñíî¿ ïîäàò-
êîâî¿ çâ³òíîñò³ çð³ñ íà 15% [12]. Öå çóìîâëåíî 
ïåðåäóñ³ì çíèæåííÿì êîãí³òèâíîãî íàâàíòàæåí-
íÿ íà êîðèñòóâà÷³â òà óñóíåííÿì áàð’ºð³â, ÿê³ ïå-
ðåøêîäæàþòü âèêîíàííþ ïîäàòêîâèõ îáîâ’ÿçê³â.

Â óêðà¿íñüêîìó êîíòåêñò³ îñîáëèâî âàæëèâî 
âðàõîâóâàòè íåð³âíîì³ðí³ñòü öèôðîâèõ íàâè÷îê 
ñåðåä íàñåëåííÿ. Çà äàíèìè Ì³í³ñòåðñòâà öèô-
ðîâî¿ òðàíñôîðìàö³¿ Óêðà¿íè, ñòàíîì íà ïî÷àòîê 
2025 ðîêó áëèçüêî 38% ãðîìàäÿí ìàþòü íèçü-
êèé ð³âåíü öèôðîâî¿ ãðàìîòíîñò³ [13]. Â³äïîâ³ä-
íî, äèçàéí ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â ìàº âðàõîâóâà-
òè öþ îñîáëèâ³ñòü ³ çàáåçïå÷óâàòè ³íêëþçèâí³ñòü 
äëÿ âñ³õ êàòåãîð³é êîðèñòóâà÷³â. 

ßê³ñíî ñïðîåêòîâàíèé ³íòåðôåéñ ô³ñêàëüíèõ 
ïîðòàë³â äîçâîëÿº çíà÷íî ñêîðîòèòè âèòðàòè íà 
àäì³í³ñòðóâàííÿ ïîäàòê³â ³ çáîð³â. Öüîãî ìîæëè-
âî äîñÿãòè çà äîìîïîãîþ:

• çìåíøåííþ ê³ëüêîñò³ ïîìèëîê ïðè çàïîâíå-
íí³ ôîðì òà ïîäàíí³ çâ³òíîñò³, ùî çíèæóº íàâàí-
òàæåííÿ íà ñåðâ³ñè ï³äòðèìêè;

• ï³äâèùåííþ ð³âíÿ àâòîìàòèçàö³¿ ïðîöåñ³â îá-
ðîáêè äàíèõ;

• çíèæåííþ ïîòðåáè ó ô³çè÷íèõ â³çèòàõ äî ïî-
äàòêîâèõ îðãàí³â, ùî îñîáëèâî àêòóàëüíî â óìî-
âàõ âîºííîãî ñòàíó.

Äîñë³äæåííÿ òà îö³íêà åêñïåðòíîãî ñåðåäîâèùà 
ïîêàçàëè ùî, îïòèì³çàö³ÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³-
äó â öèôðîâèõ ñåðâ³ñàõ äåðæàâíîãî ñåêòîðó ìîæå 
ïðèçâåñòè äî åêîíîì³¿ áþäæåòíèõ êîøò³â ó ðîçì³-
ð³ äî 30% â³ä âèòðàò íà àäì³í³ñòðóâàííÿ [14]. Ö³ 
êîøòè ìîæóòü áóòè ñïðÿìîâàí³ àáî íà ïîäàëüøèé 
ðîçâèòîê öèôðîâî¿ ³íôðàñòðóêòóðè, àáî ³íø³ ïð³î-
ðèòåòí³ íàïðÿìè äåðæàâíî¿ ïîë³òèêè. 

Îñîáëèâî âàæëèâîþ º äîâ³ðà, àäæå âîíà âèñòó-
ïàº ïåðåäóìîâîþ äîáðîâ³ëüíîãî âèêîíàííÿ ïî-

²íôîðìàö³éíà àðõ³òåêòóðà
Ñòðóêòóðóâàííÿ òà îðãàí³çàö³ÿ ³íôîðìàö³¿ äëÿ çàáåçïå÷åííÿ ¿¿ çðîçóì³-
ëîñò³ òà äîñòóïíîñò³: ëîã³÷íå ãðóïóâàííÿ äàíèõ ïðî ïîäàòêîâ³ çîáîâ’ÿ-
çàííÿ, ïëàòåæ³, çâ³òí³ñòü òîùî.

Âçàºìîä³ÿ òà íàâ³ãàö³ÿ
Äëÿ ñêëàäíèõ ïîðòàë³â, îð³ºíòîâàíèõ íà ðîáîòó ç äàíèìè (data–based), 
çîêðåìà ô³ñêàëüíèõ, êðèòè÷íî âàæëèâèìè º ÷³òê³ñòü íàâ³ãàö³éíèõ ìàðø-
ðóò³â ³ ïåðåäáà÷óâàí³ñòü ðåàêö³¿ ñèñòåìè íà ä³¿ êîðèñòóâà÷à [8].

Â³çóàëüíèé äèçàéí

Äëÿ äåðæàâíèõ ñåðâ³ñ³â â³çóàëüíèé äèçàéí âàæëèâå â³äîáðàæåíÿ îô³-
ö³éíîãî õàðàêòåð óñòàíîâè, àëå âîäíî÷àñ áóòè ñó÷àñíèì òà ïðèâàáëè-
âèì, ùî ìîæíà ïåðåäàòè ÷åðåç åñòåòè÷í³ àñïåêòè ³íòåðôåéñó, âêëþ÷à-
þ÷è êîëüîðîâó ãàìó, òèïîãðàô³þ òà ³íø³ â³çóàëüí³ åëåìåíòè [11].

Äîñòóïí³ñòü òà ³íêëþçèâí³ñòü Çàáåçïå÷åííÿ ìîæëèâîñò³ êîðèñòóâàííÿ ñåðâ³ñîì äëÿ îñ³á ç ð³çíèìè 
ïîòðåáàìè, îáìåæåííÿìè òà ð³âíåì öèôðîâî¿ ãðàìîòíîñò³.

Êîíöåïòóàëüíà ìîäåëü ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â
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äàòêîâèõ çîáîâ’ÿçàíü. Çðó÷íèé ³ çðîçóì³ëèé ³íòåð-
ôåéñ ôîðìóº ïîçèòèâíå ñïðèéíÿòòÿ äåðæàâíèõ 
öèôðîâèõ ð³øåíü ³ ñïðèÿº çðîñòàííþ äîâ³ðè äî ³í-
ñòèòóö³é çàâäÿêè çàáåçïå÷åííþ ïðîçîðîñò³ òà ïå-
ðåäáà÷óâàíîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïðîöåñ³â.

Àíàë³ç ì³æíàðîäíîãî äîñâ³äó äîçâîëÿº âèîêðå-
ìèòè íàéêðàù³ ïðàêòèêè ïðîºêòóâàííÿ êîðèñòó-
âàöüêîãî äîñâ³äó ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â òà âèçíà-
÷èòè øëÿõè ¿õ àäàïòàö³¿ äî óêðà¿íñüêèõ ðåàë³é.

Åñòîíñüêà ñèñòåìà e–Tax/e–Customs º îä-
íèì ³ç íàéóñï³øí³øèõ ïðèêëàä³â öèôðîâ³çàö³¿ 
ô³ñêàëüíèõ ïîñëóã ó ñâ³ò³. Îñíîâíèìè õàðàêòå-
ðèñòèêàìè ö³º¿ ñèñòåìè º:

• ³íòåãðàö³ÿ ç ³íøèìè äåðæàâíèìè ðåºñòðàìè,
ùî äîçâîëÿº àâòîìàòè÷íî çàïîâíþâàòè á³ëü-
ø³ñòü äàíèõ ó ïîäàòêîâèõ äåêëàðàö³ÿõ;

• ïåðñîíàë³çîâàíèé ³íòåðôåéñ, ÿêèé àäàïòó-
ºòüñÿ äî ïîòðåá êîíêðåòíîãî êîðèñòóâà÷à;

• ïðîãðåñèâíå ðîçêðèòòÿ ³íôîðìàö³¿ — êîðèñ-
òóâà÷ áà÷èòü ëèøå ò³ ïîëÿ òà ðîçä³ëè, ÿê³ ðåëå-
âàíòí³ äëÿ éîãî âèïàäêó.

×àñ, íåîáõ³äíèé äëÿ ïîäàííÿ ïîäàòêîâî¿ äå-
êëàðàö³¿ â Åñòîí³¿, ñêîðîòèâñÿ äî 3–5 õâèëèí äëÿ 
á³ëüøîñò³ ãðîìàäÿí [15]. Öå äîñÿãíåííÿ º ðå-
çóëüòàòîì íå ëèøå òåõíîëîã³÷íèõ ð³øåíü, à é 
ãðàìîòíîãî ïðîºêòóâàííÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñ-
â³äó, îð³ºíòîâàíîãî íà êîðèñòóâà÷³â.

Óïðàâë³ííÿ âíóòð³øí³õ äîõîä³â Ñ³íãàïóðó (IRAS) 
âïðîâàäèëî êîìïëåêñíó ñòðàòåã³þ öèôðîâ³çàö³¿, 
ÿêà ´ðóíòóºòüñÿ íà ïðèíöèïàõ äèçàéí–ìèñëåííÿ. 
Êëþ÷îâèìè åëåìåíòàìè óñï³õó º: 

• ñåãìåíòàö³ÿ êîðèñòóâà÷³â çà ¿õí³ìè ïîòðåáà-
ìè òà ð³âíåì öèôðîâî¿ ãðàìîòíîñò³;

• çàáåçïå÷åííÿ äîñòóïíîñò³ ñåðâ³ñ³â ÷åðåç ð³çí³
ïðèñòðî¿ òà ïëàòôîðìè (cross–platform adaptation);

• ïîñò³éíå òåñòóâàííÿ òà ³òåðàö³ÿ äèçàéíó íà
îñíîâ³ çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó â³ä êîðèñòóâà÷³â.

Ðåçóëüòàòîì º îäèí ³ç íàéâèùèõ ó ñâ³ò³ ïîêàç-
íèê³â åëåêòðîííîãî ïîäàííÿ ïîäàòêîâèõ äåêëà-
ðàö³é — ïîíàä 97% [16].

Îö³íèòè âïëèâ ÿêîñò³ êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó 
íà åôåêòèâí³ñòü ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â ìîæíà çà 
äîïîìîãîþ ñèñòåìè ìåòðèê, ùî âðàõîâóâàòèìå 
ÿê ê³ëüê³ñí³, òàê ³ ÿê³ñí³ ïîêàçíèêè. Ìîæíà çàïðî-
ïîíóâàòè âèêîðèñòîâóâàòè íàñòóïí³ ãðóïè ìå-
òðèê: âçàºìîä³¿, åêîíîì³÷í³, çàäîâîëåíîñò³.

Íàñòóïíèé ÷èííèê, ùî ìîæíà âèçíà÷èòè ñå-
ðåä ñòðàòåã³÷íèõ íàïðÿìê³â ðîçâèòêó êîðèñòó-
âàöüêîãî äîñâ³äó ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â â Óêðà¿í³ 
öå âïðîâàäæåííÿ ³íòåãðàö³¿ ç åêîñèñòåìîþ «Ä³ÿ», 
öÿ ïëàòôîðìà ñòàëà ôëàãìàíñüêîþ â ïðîºê-
ò³ öèôðîâî¿ òðàíñôîðìàö³¿ Óêðà¿íè, äåìîíñòðó-
þ÷è âèñîêèé ð³âåíü êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó òà 
òåõíîëîã³÷íî¿ ³ííîâàö³éíîñò³ çàâäÿêè çàëó÷åííþ 
ïðèíöèï³â ïðîåêòóâàííÿ êîðèñòóâàöüêîãî äîñ-
â³äó ç ïåðøèõ ñòàä³é êîíöåïòó ³äå¿ ³ äî ðåàë³çàö³¿ 
ïðîºêòà. ²íòåãðàö³ÿ ô³ñêàëüíèõ ñåðâ³ñ³â ç åêîñèñ-
òåìîþ çàáåçïå÷èòü ºäèíó òî÷êó äîñòóïó äî äåð-
æàâíèõ ïîñëóã; äîçâîèòü âèêîðèñòîâóâàòè âæå 
íàïðàöüîâàí³ äèçàéí–ïàòòåðíè òà êîìïîíåí-
òè, ùî ï³äâèùèòü óçãîäæåí³ñòü (consistency) êî-
ðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó; íàäàñòü ìîæëèâ³ñòü çà-
ñòîñóâàòè íàÿâí³ ìåõàí³çìè àâòåíòèô³êàö³¿ (ïðèê. 
BankID) òà çàõèñòó äàíèõ.

Íàñòóïíèé âàæëèâèé àñïåêò öèôðîâ³çàö³¿ êî-
ðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó öå çàáåçïå÷åííÿ äî-
ñòóïíîñò³ ô³ñêàëüíèõ ïîðòàë³â äëÿ âñ³õ êàòåãîð³é 
ãðîìàäÿí, íåçàëåæíî â³ä ¿õí³õ ô³çè÷íèõ ìîæëè-
âîñòåé, â³êó, ð³âíÿ öèôðîâî¿ ãðàìîòíîñò³ òà ñî-
ö³àëüíî–åêîíîì³÷íîãî ñòàòóñó. Äëÿ öüîãî íåîá-

×àñ âèêîíàííÿ Ñåðåäí³é ÷àñ, íåîáõ³äíèé äëÿ âèêîíàííÿ çàäà÷³.
Ð³âåíü ïîìèëîê ×àñòîòà âèíèêíåííÿ ïîìèëîê ïðè âèêîíàíí³ çàäà÷³.
Ïîêàçíèê â³äìîâ Êîðèñòóâà÷³, ùî çàëèøàþòü ñèñòåìó áåç âèêîíàííÿ ö³ëüîâî¿ ä³¿.

Ìåòðèêè âçàºìîä³¿

Âàðò³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ Ïîð³âíÿííÿ âèòðàò íà îáðîáêó îïåðàö³é â îíëàéí òà îôëàéí ðåæèìàõ.
Ð³âåíü äîáðîâ³ëüíîãî âèêîíàííÿ 
ïîäàòêîâèõ çîáîâ’ÿçàíü ×àñòêà ïîäàòêîâèõ äåêëàðàö³é, ïîäàíèõ â÷àñíî òà áåç ïîìèëîê.

Âèòðàòè íà ï³äòðèìêó êîðèñòóâà÷³â Ðåñóðñè, íåîáõ³äí³ äëÿ äîïîìîãè êîðèñòóâà÷àì ïðè âçàºìîä³¿ ç 
ïîðòàëîì.

Åêîíîì³÷í³ ìåòðèêè 

Ìåòðèêè çàäîâîëåíîñò³
Net Promoter Score (NPS) Ãîòîâí³ñòü êîðèñòóâà÷³â ðåêîìåíäóâàòè ñåðâ³ñ ³íøèì.
System Usability Scale (SUS) Ñòàíäàðòèçîâàíà ìåòîäèêà îö³íêè çðó÷íîñò³ âèêîðèñòàííÿ ñèñòåìè.
Customer Satisfaction Score (CSAT) Ð³âåíü çàäîâîëåíîñò³ êîíêðåòíèìè àñïåêòàìè ñåðâ³ñó.
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õ³äíî: äîòðèìóâàòèñü ì³æíàðîäíèõ ñòàíäàðò³â 
äîñòóïíîñò³ (WCAG); ñòâîðþâàòè àëüòåðíàòèâ-
í³ êàíàëè äîñòóïó äëÿ îñ³á ç îáìåæåíèìè ìîæ-
ëèâîñòÿìè; ðîçðîáëÿòè íàâ÷àëüí³ ìàòåð³àëè äëÿ 
ï³äâèùåííÿ öèôðîâî¿ ãðàìîòíîñò³.

²íêëþçèâí³ñòü çàáåçïå÷óº ð³âíèé äîñòóï äî äåð-
æàâíèõ ïîñëóã, ñïðèÿº ðîçøèðåííþ áàçè êîðèñ-
òóâà÷³â öèôðîâèõ ñåðâ³ñ³â, ùî ïîçèòèâíî âïëèâàº 
íà åêîíîì³÷íó åôåêòèâí³ñòü öèôðîâ³çàö³¿.

Äëÿ äîñÿãåííÿ óñ³õ âèùåïåðåë³÷åíèõ ôàêòîð³â 
âàæëèâà ñï³âïðàöÿ ì³æ äåðæàâíèì òà ïðèâàòíèì 
ñåêòîðàìè. Äîñÿãòè òàêî¿ åôåêòèâíîñò³ ìîæëèâî 
øëÿõîì âèêîðèñòàííÿ ôîðìàòó Äåðæàâíî–ïðè-
âàòíîãî ïàðòíåðñòâà (äàë³ ÄÏÏ). ÄÏÏ ïåðåäáà÷àº 
çàëó÷åííÿ êîìïàí³é ³ç ïðèâàòíîãî ñåêòîðó äî ðîç-
ðîáêè ïîäàëüøî¿ ï³äòðèìêè äåðæàâíèõ öèôðî-
âèõ ñåðâ³ñ³â íà îñíîâ³ äîâãîñòðîêîâèõ êîíòðàêò³â. 
Òàêå ñï³âðîá³òíèöòâî äîçâîëÿº çàëó÷àòè åêñïåð-
ò³â ç ïðîåêòóâàííÿ, à òàêîæ ³ííîâàö³éí³ òåõíîëî-
ã³¿. Óñï³øíèì ïðèêëàäîì º ñï³âïðàöÿ Ì³í³ñòåðñòâà 
öèôðîâî¿ òðàíñôîðìàö³¿ Óêðà¿íè ç ïðèâàòíèìè 
IT–êîìïàí³ÿìè ó ðîçðîáö³ ïëàòôîðìè «Ä³ÿ». 

Íàñòóïíèì ³íñòðóìåíòîì ìîæóòü ñòàòè ³ííîâà-
ö³éí³ çàêóï³âë³, ùî äîçâîëÿº äåðæàâ³ çàëó÷àòè ³í-
íîâàö³éí³ ð³øåííÿ äëÿ çàäîâîëåííÿ ñâî¿õ ïîòðåá, 
ôîêóñóþ÷èñü íà ðåçóëüòàò³, à íå íà òåõí³÷íèõ õà-
ðàêòåðèñòèêàõ. Òàêîæ öå ìîæóòü áóòè õàêàòîíè 
àáî ïðîâåäåííÿ êîíêóðñ³â äëÿ ïîøóêó íàéêðà-
ùèõ ð³øåíü ÿê³ äîçâîëÿþòü îòðèìóâàòè ÿê³ñí³ äè-
çàéí–ð³øåííÿ áåç íåîáõ³äíîñò³ ñòâîðåííÿ âëàñ-
íî¿ ³íôðàñòðóêòóðè òà êîìàíä.

Âèñíîâêè
Ïðîâåäåíèé àíàë³ç äîçâîëÿº ñòâåðäæóâàòè, ùî 

ÿê³ñòü êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó ô³ñêàëüíèõ ïîð-
òàë³â º âàæëèâèì ôàêòîðîì åôåêòèâíîñò³ öèô-
ðîâî¿ äåðæàâè, ÿêèé âïëèâàº íà åêîíîì³÷í³ ïî-
êàçíèêè øëÿõîì çðó÷íî¿ âçàºìîä³¿ ãðîìàäÿí 
ç äåðæàâíèìè îðãàíàìè.

Íà îñíîâ³ ïðîâåäåíîãî äîñë³äæåííÿ ìîæ-
íà ñôîðìóëþâàòè íèçêó ïðàêòè÷íèõ ðåêîìåí-
äàö³é. Íàñàìïåðåä, äîö³ëüíèì º çàòâåðäæåííÿ 
ñòàíäàðò³â êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó äëÿ öèôðî-
âèõ ñåðâ³ñ³â, ÿê³ âðàõîâóâàòèìóòü ïðèíöèïè äî-
ñòóïíîñò³, ³íêëþçèâíîñò³ òà îð³ºíòàö³¿ íà ïîòðåáè 
êîðèñòóâà÷³â. Äëÿ êîîðäèíàö³¿ çóñèëü ó ö³é ñôå-
ð³ ìîæíà ñòâîðèòè ì³æâ³äîì÷ó ãðóïó, ÿêà êîíòðî-
ëþâàòèìå ºäí³ñòü ï³äõîä³â äî ïðîºêòóâàííÿ.

Îêðåìó óâàãó ñë³ä ïðèä³ëèòè âïðîâàäæåí-
íþ ñèñòåìè îö³íêè åôåêòèâíîñò³ êîðèñòóâàöü-

êîãî äîñâ³äó íà îñíîâ³ ÷³òêî âèçíà÷åíèõ ìåòðèê 
³ç ðåãóëÿðíèì îïðèëþäíåííÿì ðåçóëüòàò³â. Öå 
ñïðèÿòèìå ïðîçîðîñò³, ï³äçâ³òíîñò³ òà ïîñò³éíîìó 
âäîñêîíàëåííþ öèôðîâèõ ð³øåíü. Âàæëèâî òà-
êîæ ðîçðîáèòè ïðîãðàìó íàâ÷àííÿ òà ï³äâèùåí-
íÿ êâàë³ô³êàö³¿ äåðæàâíèõ ñëóæáîâö³â, ùî äîçâî-
ëèòü ³íòåãðóâàòè ñó÷àñí³ ï³äõîäè äî ïðîºêòóâàííÿ 
â äåðæàâí³ ïðîöåñè íà ³íñòèòóö³éíîìó ð³âí³.

Êð³ì òîãî, íåîáõ³äíî çàáåçïå÷èòè ³íòåãðàö³þ 
ô³ñêàëüíèõ ñåðâ³ñ³â ç ³íøèìè äåðæàâíèìè öèô-
ðîâèìè ïëàòôîðìàìè çàäëÿ ñòâîðåííÿ ºäèíî-
ãî, ïîñë³äîâíîãî êîðèñòóâàöüêîãî äîñâ³äó. Ðåà-
ë³çàö³ÿ öèõ ðåêîìåíäàö³é ñïðèÿòèìå ï³äâèùåííþ 
åôåêòèâíîñò³ ô³ñêàëüíî¿ ïîë³òèêè, çì³öíåííþ 
äîâ³ðè ãðîìàäÿí äî äåðæàâíèõ ³íñòèòóö³é ³ ñòàíå 
âàæëèâèì êðîêîì íà øëÿõó ïîäàëüøî¿ öèôðîâî¿ 
òðàíñôîðìàö³¿ Óêðà¿íè.
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