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У статті досліджено термінологічну сутність поняття «електронні послуги» шляхом аналізу нормативно-
правових актів України, а також матеріалів спеціалізованої економічної літератури. Проведено системати-
зацію різних визначень цього терміну, що існують у науковій та професійній практиці, з урахуванням його 
багатогранності та значення в сучасній економіці. Особлива увага приділена ключовим характеристикам 
електронних послуг, їх відмінностям від традиційних послуг та їхньому значенню у контексті цифровізації 
суспільства. Досліджено правові, економічні та технологічні аспекти розвитку електронних послуг, їхню роль у 
трансформації бізнес-моделей і державного управління. На основі проведеного аналізу запропоновано влас-
не авторське визначення сутності поняття «електронні послуги», що враховує специфіку їхнього надання 
через цифрові технології, їхню автоматизацію, доступність і вплив на ринок.

Ключові слова: адміністративні електронні послуги, державні електронні послуги, електронні послуги, 
інформаційно-телекомунікаційна система, інформаційно-комунікаційна технологія.

The article investigates the terminological essence of the concept of «electronic services» by analyzing 
regulatory acts of Ukraine and materials from specialized economic literature. The study systematically reviews 
various definitions of the term found in both scientific and professional practice, emphasizing its multidimensional 
nature and its growing significance in the modern economy. Special attention is given to the key characteristics 
of electronic services, their distinctions from traditional services, and their importance in the context of societal 
digitalization. The research highlights how electronic services, facilitated by digital technologies, differ in their 
method of provision, reach, and operational mechanisms compared to conventional services. The paper also 
addresses the legislative and economic factors influencing the development and adoption of electronic services in 
Ukraine, situating the concept within the broader trends of globalization and digital transformation. Additionally, the 
study examines the role of electronic services in reshaping business models, public administration, and consumer 
behavior, underscoring their impact on efficiency, accessibility, and innovation. The integration of electronic services 
into various industries is analyzed, highlighting their contribution to the digital economy and their potential for 
further development. The research also explores technological advancements that drive the expansion of electronic 
services, including automation, artificial intelligence, and blockchain, emphasizing their role in enhancing service 
delivery. As part of the study, an original authorial interpretation of the concept of «electronic services» is proposed, 
aiming to incorporate the specific features and advantages of providing such services through digital platforms. 
This interpretation seeks to bridge gaps in existing definitions and offer a more comprehensive understanding that 
aligns with the dynamic nature of digital economies. The findings contribute to a clearer understanding of electronic 
services as a vital component of economic growth and public service optimization in the digital age, emphasizing 
their role in enhancing accessibility, efficiency, and innovation across various sectors. The proposed definition serves 
as a foundation for further research and practical implementation in policy and business contexts, providing valuable 
insights for academics, policymakers, and industry professionals.

Keywords: administrative electronic services, state electronic services, electronic services, information and tele-
communication system, information and communication technology.
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Постановка проблеми. В Україні «елек-
тронні послуги» стають все більш актуаль-
ними та важливими для розвитку сучасного 
суспільства. Однак, існують ряд проблем 
у теоретичному та нормативному аспекті  
цього поняття, які вимагають уваги та дослі-
дження.

Українське законодавство, нормативні 
акти та наукова література не мають чіткого 
та однозначного визначення поняття «елек-
тронна послуга». Це призводить до неодноз-
начності та розбіжностей в тлумаченні цього 
терміну у практиці та дослідженнях. 

Україна має певні нормативні акти, які сто-
суються «електронних послуг», але вони є 
несистемними та не охоплюють всі аспекти 
цього явища. Недостатнє нормативне регу-
лювання створює правові прогалини та непо-
розуміння в роботі з електронними послугами.

Дослідження цих проблем дозволить зро-
зуміти складність та актуальність поняття 
«електронна послуга» в Україні та запро-
понувати шляхи вирішення цих проблем 
для покращення умов надання електронних 
послуг у країні.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Серед науковців, які досліджували поняття 
«електронні послуги» виділимо: Борщ Г. А., 
Васильєва Н. В., Загаєцька О. А., Ігна- 
тенко О. С., Куспляк І. С., Ніколаєнко К. В., 
Почепцов Г. Г., Тищенкова І. О., Чукут С. А. 
та ін. [1; 3; 4; 5; 7; 13]. У той же час, питання 
щодо сутності поняття «електронна послуга» 
залишаються дискусійними і недостатньо 
дослідженими.

Виділення невирішених раніше час-
тин загальної проблеми. В законодавстві 
України так і у науковій економічній літера-
турі відсутнє єдине їх визначення, що нега-
тивно впливає на прийняття управлінських 
рішень щодо регулювання ринку електронних 
послуг. Тому понятійний апарат «електронних 
послуг» потребує глибокого аналізу і уточ-
нення та узагальнення основних їх понять.

Постановка завдання. Метою статті є тер-
мінологічно-правовий аналіз поняття «елек-
тронна послуга» за різними джерелами для 
систематизації різних його структурних ком-
понентів у єдине цілісне визначення.

Теоретико-методологічною основою реалі-
зації поставленої мети слугує використання 
таких загальнонаукових і спеціально-науко-
вих методів, як: історичний, логічний, аналіз 
та синтез, порівняння та групування (систе-
матизовано основні дослідницькі підходи та 
правове регулювання до визначення поняття 

«електронна послуга», проаналізовано і 
подано узагальнене трактування).

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Потреби суспільства в якісному та 
оперативному наданні електронних послуг 
державою є вельми важливими, особливо в 
епоху цифрової трансформації та швидкого 
розвитку технологій. Держава має відповідати 
цим потребам, забезпечуючи доступність, 
зручність, безпеку та ефективність своїх елек-
тронних послуг. Розвиток електронних послуг 
державою сприяє покращенню доступності 
та якості громадських сервісів, забезпечує 
ефективність взаємодії з громадянами та біз-
несом, сприяє економічному розвитку та під-
вищує конкурентоспроможність країни на між-
народній арені. На нашу думку, першочергово 
необхідно дослідити зміст поняття «електро-
нні послуги» в нормативно-правових актах 
України та в науковій літературі.

Поняття «електронна послуга» визна-
чено в Законі України «Про електронні дові-
рчі послуги» − це будь-яка послуга, що нада-
ється через інформаційно-телекомунікаційну 
систему [8]. 

У розпорядженні Кабінету Міністрів України 
«Про Схвалення Стратегії розвитку інформа-
ційного суспільства» від 15 травня 2013 року 
№ 386-р. під «електронною послугою» розу-
міється послуга, надана громадянам та орга-
нізаціям в електронному вигляді за допомо-
гою інформаційно-комунікаційних технологій 
(далі – «е-послуга») [11].

Окрім того, згідно Концепції розвитку сис-
теми електронних послуг в Україні, «електро-
нна послуга» − це адміністративна та інша 
публічна послуга, що надається суб’єкту 
звернення в електронній формі за допомо-
гою засобів інформаційних, телекомуніка-
ційних, інформаційно-телекомунікаційних  
систем [10]. 

Відповідно до постанови Кабінету Міністрів 
України «Про заходи щодо створення елек-
тронної інформаційної системи «Електронний 
Уряд»» від 24 лютого 2003 року № 208 у зв’язку 
з тим, що «одним з пріоритетних завдань 
щодо розвитку інформаційного суспільства є 
надання громадянам та юридичним особам 
інформаційних та інших послуг шляхом вико-
ристання електронної інформаційної системи 
«Електронний Уряд», яка забезпечує інфор-
маційну взаємодію органів виконавчої влади 
між собою, з громадянами та юридичними 
особами на основі сучасних інформаційних 
технологій» [9]. На основі цього можна виді-
лити, що електронні послуги – це послуги, які 
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надаються за допомогою системи «Електро-
нний Уряд» і є переважно інформаційними. 

Разом із тим, положеннями пп. 14.1.565  
п. 14.1 ст. 14 Податкового кодексу України 
надано визначення поняття «електронні 
послуги» – це послуги, які постачаються через 
мережу Інтернет, автоматизовано, за допомо-
гою інформаційних технологій та переважно 
без втручання людини, у тому числі шляхом 
встановлення спеціального застосунку або 
додатка на смартфонах, планшетах, теле-
візійних приймачах чи інших цифрових при-
строях [6].

Отже, всі ці визначення доволі схожі між 
собою, та дозволяють вважати «електро-
нними послугами» – адміністративні, інші 
публічні, інформаційні та інші послуги, які 
надаються суб’єкту звернення (громадянам 
та юридичним особам) в електронній форм, 
автоматизовано, без втручання людини, за 
допомогою сучасних інформаційно-комуні-
каційних технологій, засобів інформаційних, 
телекомунікаційних та інформаційно-телеко-
мунікаційних систем.

На нашу думку, визначення та прийняття 
відповідного нормативно-правового акту, що 
стосується поняття електронних послуг у пра-
вовому аспекті, сприятиме систематизації 
підходів та процедур у цій сфері. Більш того, 
це створить основу для активної участі гро-
мадянського суспільства у публічному управ-
лінні. Одним з можливих напрямків розвитку 
може стати оцінка якості надання електро-
нних послуг, що й буде об'єктом подальших 
наукових досліджень.

Як зазначає Тихонова Т.В. термін «інфор-
маційна технологія» – це технологія збирання, 
обробки, зберігання та розповсюдження 
інформації за допомогою комп’ютерних та 
телекомунікаційних засобів вперше був засто-
сований у 1958 р. у статті Х. Лівітта та Т. Уіс-
лера «Менеджмент у 80-х», яка була опублі-
кована в журналі Harvard Business Review. 
Згодом, поруч зі словом «інформаційні» 
з’явилось слово «комунікаційні». Уточнення 
терміну знадобилося для того, щоб підкрес-
лити важливість поширення у суспільстві гло-
бальних та локальних комп’ютерних мереж, 
які надають можливості для пошуку, передачі, 
обміну інформації, а разом з потужними при-
строями збереження інформації сприяють 
створенню у суспільстві глобального інфор-
маційного розподіленого ресурсу, доступного 
будь-якій людині [12]. 

Кадемія М. Ю зазначає, що «інформа-
ційно-комунікаційні технології можуть бути 

визначені як сукупність методів виробничих 
процесів; програмно-технічних засобів, інте-
грованих з метою збору, обробки, збереження, 
розповсюдження, відображення та викорис-
тання інформації в інтересах її користувачів» 
[2, с. 90]. 

Варто погодитися з Кадемія М. Ю., що 
інформаційно-комунікаційні технології дуже 
часто використовуються у контексті поняття 
«засоби інформаційних і комунікаційних 
технологій»: це програмні, програмноапа-
ратні, технічні засоби і пристрої, що функці-
онують на базі мікропроцесорної, обчислю-
вальної техніки, а також сучасних засобів і 
систем трансляції інформації, інформацій-
ного обміну, які забезпечують операції щодо 
збору, продукування, накопичення, збері-
гання, обробки, передачі інформації та мож-
ливість доступу до інформаційних ресур-
сів локальних і глобальних комп’ютерних  
мереж [2, с. 62].

У найближчому майбутньому розви-
ток інформаційних технологій та їх широке 
застосування відкривають нові можливості 
для цифрового світу у всіх сферах суспіль-
ного життя. Це ставить перед нами завдання 
повністю регулювати доступ до електронних 
послуг, використовуючи інформаційно-кому-
нікаційні технології. Створення відповідного 
правового каркасу для надання електронних 
послуг суб'єктам за допомогою інновацій-
них технологій стає надзвичайною шкодою 
в сучасному світі. В той же час слід під-
креслити, що суспільство висловлює запит 
саме на електронні адміністративні послуги.  
На жаль, за даними експертів, рівень готов-
ності країни до широкого впровадження таких 
новацій вкрай низький.

Під електронною готовністю група науков-
ців зазначає міру готовності країни, нації чи 
економіки для отримання вигод від викорис-
тання інформаційно-комунікаційних техно-
логій. Електронну готовність розуміють як 
готовність до впровадження інформаційно-
комунікаційних технологій центральними та 
регіональними органами державного уряду-
вання [5, с. 214]. 

Також можна зазначити, що міра готовності 
визначатиметься за:

– наявністю основних нормативно-пра-
вових актів (НПА), прийнятих на національ-
ному рівні; 

– станом основних параметрів соціально-
економічного розвитку, що прямо та непрямо 
визначають ступінь електронної готовності; 

– існуючою реальною практикою (осо-
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бливо у сфері надання послуг електронної 
демократії) [4, с. 270].

Наразі існують різні точки зору науковців 
відносно того, що означає термін «електронні 
послуги». Часто їх ототожнюють з «держав-
ними електронними послугами» та «адміні-
стративними електронними послугами». Це 
різноманіття визначень обумовлене тим, що 
вчені акцентують увагу на різних аспектах та 
принципах впровадження та функціонування 
електронних послуг. 

Наявність таких різноманітних підходів, на 
нашу думку, свідчить про складність цієї про-
блеми і про необхідність подальшого науко-
вого вивчення. Важливо вдосконалити цей 
термін, аналізуючи існуючі визначення та 
виділяючи особливості, які є характерними 
для сучасного етапу їх розвитку.

Найбільш поширеним підходом до визна-
чення поняття «електронна послуга» є підхід 
запропонований Чукут С. А., на думку якої 
«електронна послуга – це послуга, яка нада-
ється електронним чином» [7].

Науковець, Загаєцька О. А. стверджує, 
що електронними послугами є державні та 
муніципальні послуги, а також інформаційні 
послуги, для надання яких використову-
ються інформаційно-комунікаційні технології 
[1, с. 45]. 

Куспляк І. С., пов’язує електронні пос- 
луги з документообігом та їх цифровим  
виглядом [3]. 

На думку Тищенкова І. О. електронними 
слід вважати всі публічні послуги (державні, 
муніципальні, адміністративні, соціальні, 
управлінські), які надаються в електронному 
вигляді з використанням інформаційно-кому-
нікаційних технологій [13, c. 17].

Варто погодитися з Тищенкова І. О., що 
електронні послуги мають особливі ознаки, 
які дозволяють говорити про їхню відмінність 
від інших видів публічних послуг, а саме: 

– надаються від імені держави публіч-
ною адміністрацією з використанням інфор-
маційно-комунікаційних технологій; 

– неможливість отримати послугу фізич-
ній або юридичній особі (суб’єктом звернення) 
без використання інформаційно-комунікацій-
них технологій; 

– мають на меті максимальне покра-
щення реалізації права/виконання обов’язку; 

– наявність спеціального правового 
регулювання порядку надання електронної 
послуги; 

– відсутність особистого контакту між 
особою та адміністратором послуги або на 

окремих стадіях отримання послуги, або про-
тягом всієї процедури [13, c. 24]. 

Електронні послуги можна класифікувати 
за такими критеріями: 

1) за змістом електронного надання 
послуги (інформування, одностороння вза-
ємодія, двостороння взаємодія, проведення 
трансакцій); 

2) за сферою діяльності електронні 
послуги поділяються на: послуги інформа-
ційного характеру; послуги консультацій-
ного характеру; послуги щодо взаємодії між 
суб’єктами публічної адміністрації; послуги з 
надання допомоги та сприяння; 

3) за суб’єктом надання послуги поді-
ляються на ті, які надаються центральними 
органами виконавчої влади, місцевими орга-
нами державної влади, органами місцевого 
самоврядування та суб’єктами делегованих 
повноважень; 

4) за місцем отримання: «єдине вікно»; 
офіційний веб-портал органу влади; 

5) за формою отримання: повністю авто-
матизовані та автоматизовані частково; 

6) за результатом – можуть як передба-
чати оформлення адміністративного акту, так 
і не передбачати його оформлення [13, c. 25].

Електронні послуги є інструментом публіч-
ного управління, що надаються державою 
через уповноважені інституції. Ці послуги 
спрямовані на забезпечення належних умов 
для громадян у їх повсякденній діяльності. 
Вони функціонують у рамках громадсько-пра-
вових та публічно-правових відносин і завжди 
повинні бути доступними для всіх членів 
суспільства. Наразі відсутня єдина система 
класифікації електронних послуг через недо-
статню теоретичну базу для визначення їх 
характеристики. Однак електронні послуги є 
реальною правовою категорією зі стійкими 
ознаками, яка потребує систематизації. Перш 
ніж розглядати конкретні види електронних 
послуг, важливо використовувати особливі 
риси цієї правової категорії.

Висновки. Дослідження поняття «елек-
тронні послуги» свідчить, що в нормативно-
правовому та науковому аспекті не склало ся 
єдиного підходу до розуміння їх сутності.  
Цей факт зумовлений тим, що термін «елек-
тронна послу га» використовується у різних 
значеннях, а тому має різне змістове визна-
чення. Єдиним шляхом виходу з цієї ситуації є 
формування єдиного загальновизнаного, уза-
гальненого ви значення «електронних послуг» 
у нормативно-правових актах, а також затвер-
дження такої концепції електронних послуг, 
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яка дозволила б розкрити сутність даної еко-
номіко-правової категорії, відмежувати її від 
інших суміжних понять, передусім від «дер-
жавних електронних послуг» та «адміністра-
тивних електронних послуга». Отже, «елек-
тронні послуги» – це всі публічні послуги у 
тому числі державні, муніципальні, адміні-
стративні, соціальні, управлінські, інфор-
маційні, що надаються виключно в електро-
нній формі суб’єкту звернення (громадянам 
та юридичним особам), автоматизовано, 

без втручання людини, за допомогою сучас-
них інформаційно-комунікаційних техноло-
гій, засобів інформаційних, телекомуніка-
ційних та інформаційно-телекомунікаційних  
систем. 

Численна різноманітність електронних 
послуг потребує ефективної системи їх кла-
сифікації. Існує велика кількість розробок 
щодо цього, але вони потребують окремого 
дослідження, саме це і стане перспективою 
подальших досліджень.
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