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Мазур В. Г., Ярова Ю. М. Інноваційні маркетингові технології Big Data у сфері адміністративних послуг
У статті досліджено теоретичні та практичні аспекти застосування технологій великих даних (Big Data) як інноваційного маркетингового ін-
струменту у сфері адміністративних послуг. Проаналізовано сутність концепції Big Data в контексті цифрової трансформації публічного управ-
ління. Розглянуто ключові технологічні компоненти систем аналітики великих даних: збір, обробку, зберігання та візуалізацію даних. Проаналі-
зовано основні напрями застосування Big Data-маркетингу для підвищення якості та доступності адміністративних послуг. Встановлено, що 
використання технологій великих даних дозволяє здійснювати поведінкову сегментацію отримувачів послуг, аналізувати рівень задоволеності 
громадян, прогнозувати попит на адміністративні послуги, оптимізувати канали взаємодії з населенням, а також впроваджувати персоналізо-
вані сервіси та комунікації. Особливу увагу приділено предиктивній аналітиці, яка забезпечує можливість переходу від реактивної моделі держав-
ного управління до проактивної, коли органи влади здатні передбачати потреби громадян і пропонувати відповідні послуги автоматизовано. 
Досліджено досвід провідних країн у впровадженні даних технологій у публічному секторі та проаналізовано стан і перспективи впроваджен-
ня Big Data-маркетингу в системі адміністративних послуг України, зокрема в рамках реалізації проєкту «Дія». Проаналізовано сучасний стан 
цифрової трансформації в Україні, зокрема розвиток платформи «Дія» як основи для формування національної системи Big Data-маркетингу  
у сфері адміністративних послуг. Виявлено основні проблеми та бар’єри впровадження таких технологій, серед яких недостатній рівень цифро-
вої компетентності державних службовців, обмеженість технологічної інфраструктури, нерозвиненість нормативно-правового забезпечення 
та дефіцит фахівців з аналітики даних. Запропоновано комплекс механізмів подолання зазначених бар’єрів, що охоплюють нормативно-правові, 
організаційно-управлінські, технологічні та кадрові напрями.
Ключові слова: Big Data; маркетингові технології; адміністративні послуги; цифрова трансформація; публічне управління; персоналізація; елек-
тронне урядування; аналітика даних.
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Mazur V. H., Yarova Yu. M. Innovative Marketing Technologies of Big Data in the Field of Administrative Services
The article examines the theoretical and practical aspects of Big Data technologies as an innovative marketing tool in the field of administrative services. The 
essence of the Big Data conception in the context of digital transformation of public administration is analyzed. The key technological components of big data 
analytics systems are considered: collection, processing, storage, and visualization of data. The main directions of Big Data marketing application to improve 
the quality and accessibility of administrative services are analyzed. It has been found that using Big Data technologies allows for behavioral segmentation of 
service recipients, analyzing citizen satisfaction levels, predicting demand for administrative services, optimizing channels of interaction with the public, as well 
as implementing personalized services and communications. Special attention is given to predictive analytics, which enables a shift from a reactive model of 
government management to a proactive one, where authorities can anticipate citizens' needs and offer appropriate services automatically. The experience of 
leading countries in implementing these technologies in the public sector has been studied, and the state and prospects of Big Data marketing implementation 
in Ukraine’s administrative services system, particularly within the Diia project, are analyzed. The current state of digital transformation in Ukraine has been 
analyzed, including the development of the Diia platform as a foundation for creating a national Big Data marketing system in the field of administrative ser-
vices. The main problems and barriers to implementing such technologies have been identified, including the insufficient level of digital competence among civil 
servants, limited technological infrastructure, underdeveloped legal and regulatory support, and a shortage of data analytics specialists. A set of mechanisms 
to overcome these barriers has been proposed, covering legal and regulatory, organizational and managerial, technological, and staffing areas.
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Сучасний етап розвитку суспільства харак-
теризується стрімким поширенням цифро-
вих технологій, які суттєво трансформують 

механізми функціонування економіки, бізнесу та 
системи публічного управління [1]. У контексті 
глобальної цифровізації особливого значення на-
буває формування сервісно-орієнтованої моделі 
держави, в якій основним пріоритетом діяльності 
органів влади стає забезпечення якісних, доступ-
них і персоналізованих адміністративних послуг 
для громадян. Умови четвертої промислової ре-
волюції, активне впровадження інформаційно- 
комунікаційних технологій, розвиток електронного 
урядування та зростання обсягів цифрової інфор-
мації формують нові вимоги до системи державно-
го управління, що потребує використання сучасних 
інструментів аналізу й управління даними.

Одним із ключових драйверів цифрової 
трансформації публічного сектора стали техноло-
гії Big Data, які забезпечують можливість роботи 
з великими масивами структурованих і неструк-
турованих даних, що характеризуються значними 
обсягами, високою швидкістю генерації та різно-
манітністю форматів [2]. Використання технологій 
великих даних відкриває принципово нові можли-
вості для вдосконалення процесів управління, при-
йняття рішень та організації взаємодії держави з 
громадянами. На відміну від традиційних підходів 
до обробки інформації Big Data дозволяє не лише 
накопичувати та аналізувати дані, а й прогнозува-
ти поведінку користувачів, моделювати майбутній 
попит на послуги, здійснювати персоналізацію ко-
мунікації та підвищувати ефективність функціону-
вання органів влади.

Особливої актуальності застосування техно-
логій Big Data набуває у сфері адміністративних 
послуг, де ефективність діяльності державних ін-
ституцій значною мірою залежить від здатності 
швидко реагувати на потреби населення, забез-
печувати прозорість процесів обслуговування та 
підвищувати рівень задоволеності громадян. Ви-
користання аналітики великих даних у поєднанні 
з маркетинговими технологіями створює перед
умови для формування нової моделі публічного 
управління, орієнтованої на глибоке розуміння 
поведінки отримувачів послуг і побудову персона-
лізованих сервісів. У такій системі громадянин ви-

ступає не лише споживачем адміністративних по-
слуг, а й активним учасником цифрової взаємодії 
з державою.

Сучасний розвиток цифрового маркетингу в 
публічному секторі базується на використанні ана-
літичних інструментів, які дозволяють здійснюва-
ти поведінкову сегментацію користувачів, оціню-
вати рівень задоволеності адміністративними по-
слугами, прогнозувати попит й оптимізувати кана-
ли комунікації між органами влади та населенням. 
Big Data-маркетинг забезпечує можливість пере-
ходу від масового підходу до адресної взаємодії з 
громадянами, що сприяє підвищенню ефективно
сті державних сервісів та раціональному викори
станню ресурсів публічного сектора. У цьому кон-
тексті особливого значення набувають технології 
штучного інтелекту, машинного навчання, системи 
Customer Data Platform (CDP), а також інструменти 
обробки природної мови (NLP), які забезпечують 
автоматизацію процесів аналізу даних і формуван-
ня управлінських рішень.

Світовий досвід свідчить, що провідні краї-
ни активно використовують технології Big 
Data для модернізації системи публічного 

управління та вдосконалення адміністративних 
послуг. Зокрема, США, Естонія, Сінгапур і Велика 
Британія впроваджують цифрові платформи, сис-
теми відкритих даних, предиктивну аналітику та 
персоналізовані сервіси, що забезпечує підвищен-
ня якості державного обслуговування, скорочення 
витрат і зміцнення довіри громадян до державних 
інституцій. Успішні міжнародні практики підтвер-
джують, що інтеграція Big Data-технологій у си
стему електронного врядування є важливим чин-
ником підвищення конкурентоспроможності дер-
жави та ефективності публічного адміністрування.

Україна також активно реалізує політику 
цифрової трансформації державного управління. 
Важливим етапом цього процесу стало створен-
ня та розвиток цифрової платформи «Дія», яка 
об’єднує значну кількість адміністративних по-
слуг і забезпечує взаємодію громадян з державою 
в електронному форматі. Завдяки функціонуван-
ню цифрових сервісів формується значний масив 
даних про поведінку користувачів, що створює 
потенційні можливості для впровадження Big 
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Data-маркетингу у сфері адміністративних послуг. 
Водночас повноцінне використання великих даних 
у діяльності органів влади стримується низкою 
проблем, серед яких недостатній рівень цифрової 
грамотності персоналу, обмеженість технічної інф-
раструктури, нерозвиненість нормативно-право-
вої бази та питання забезпечення захисту персо-
нальних даних.

Проблематика застосування Big Data у сфе-
рі публічного управління та маркетингу 
привертає увагу значної кількості вітчиз-

няних і зарубіжних науковців. У наукових працях 
досліджуються питання цифрової трансформації 
державного управління, використання аналітики 
великих даних, упровадження електронного уряду-
вання, розвитку цифрових платформ і персоналі-
зації державних сервісів. Водночас аналіз наукової 
літератури свідчить про недостатню розробленість 
проблематики маркетингового застосування Big 
Data саме у сфері адміністративних послуг Украї-
ни, що обумовлює актуальність і практичну значу-
щість даного дослідження.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проблематика застосування Big Data у сфері пу-
блічного управління та маркетингу привертає ува-
гу широкого кола науковців. Серед зарубіжних до-
слідників слід виокремити працю М. А. Хоссіна та 
співавторів, які в систематичному огляді 22-річно-
го масиву досліджень довели, що аналітика вели-
ких даних суттєво підвищує ефективність публіч-
них послуг, забезпечуючи прозорість, обізнаність 
та якість прийняття рішень [4]. Розвиваючи цю 
думку, автори Василопулу Ч., Теодоракопулос А.  
та Джотопулос К. встановили, що організаційна 
культура є критичним чинником успішного впро-
вадження Big Data Analytics (BDA) в системі елек-
тронного урядування [5].

Важливий внесок у дослідження маркетинго-
вих застосувань великих даних здійснили Теодора-
копулос Л. і Теодоракопулос А., які за допомогою 
методу PRISMA систематизували дослідження за 
2013–2023 роки і констатували трансформаційний 
вплив Big Data на розуміння поведінки спожива-
чів та ефективність маркетингових стратегій [6]. 
У площині адміністративного маркетингу показо-
вим є дослідження Вайні В., присвячене 40-річній 
еволюції персоналізації публічних послуг у Великій 
Британії, яке розкриває механізми трансферу біз-
нес-аналітики у сферу державних сервісів [7].

Серед вітчизняних науковців значний внесок 
у дослідження Big Data в публічному управлінні 
зробила Скібіна Т. І., яка обґрунтувала конкретні 
механізми застосування великих масивів даних 
для підвищення ефективності державного управ-

ління в Україні [8]. Практичні аспекти застосуван-
ня технологій аналізу великих масивів у публічно-
му управлінні висвітлено в роботах науковців На-
ціонального лісотехнічного університету України 
[10]. Питанням упровадження інноваційних техно-
логій у діяльність органів влади на регіональному 
рівні присвячено дисертаційне дослідження Ма-
зура В. Г. [9], в якому обґрунтовано організаційно-
управлінські механізми цифровізації публічного 
адміністрування, що безпосередньо узгоджується з 
маркетинговими аспектами застосування Big Data 
в системі адміністративних послуг. Ярова Ю. М. 
обґрунтовує роль технологій штучного інтелекту в 
цифровому маркетингу, акцентуючи увагу на авто-
матизації маркетингових процесів, персоналізації 
взаємодії зі споживачами, прогнозній аналітиці та 
підвищенні ефективності прийняття маркетинго-
вих рішень на основі великих масивів даних [11].

Водночас аналіз наукової літератури засвідчує 
відсутність комплексних досліджень маркетинго-
вого виміру технологій Big Data саме у сфері адмі-
ністративних послуг України в контексті сучасних 
цифрових трансформацій та євроінтеграційних 
процесів. Це зумовлює наукову новизну та прак-
тичну значущість пропонованого дослідження.

Актуальність теми посилюється тим, що в 
Україні активно реалізується масштабна 
програма цифрової трансформації держав-

них послуг, зокрема через платформу «Дія», яка до 
2024 року охопила понад 21 мільйон зареєстрова-
них користувачів [3]. Проте, незважаючи на зна-
чний практичний інтерес, науковий дискурс щодо 
маркетингового виміру застосування Big Data у 
сфері адміністративних послуг в Україні залиша-
ється недостатньо розвинутим.

Метою статті є дослідження теоретичних 
засад і практичних механізмів застосування техноло-
гій Big Data як інноваційного маркетингового інстру-
менту для підвищення ефективності, доступності 
та персоналізації адміністративних послуг в умовах 
цифрової трансформації публічного управління.

Методи дослідження. Методологічну основу 
дослідження складає система загальнонаукових і 
спеціальних методів. Для аналізу сутності та ознак 
технологій Big Data застосовано методи аналізу та 
синтезу, узагальнення та систематизації наукових 
джерел. Порівняльний метод використано для зі-
ставлення практик різних країн у впровадженні Big 
Data-маркетингу у сферу адміністративних послуг. 
Системний підхід покладено в основу досліджен-
ня технологічної архітектури рішень Big Data та їх 
маркетингових застосувань у публічному секторі. 
Метод структурно-функціонального аналізу до-
зволив розкрити механізми взаємодії технологіч-
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них компонентів системи Big Data з маркетинго-
вими процесами в органах публічного управління.

Емпіричну базу дослідження становлять ста-
тистичні дані Міністерства цифрової трансфор-
мації України, звіти ОЕСР та ООН щодо розвитку 
електронного урядування, аналітичні матеріали 
провідних міжнародних консалтингових компаній, 
а також результати власного аналізу функціонуван-
ня цифрових платформ адміністративних послуг.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Big Data визначається як розширені набори даних, 
що характеризуються великим обсягом (Volume), 
різноманітністю форматів (Variety), швидкістю ге-
нерації (Velocity) та мінливістю (Variability) і потре-
бують масштабованих технологій для ефективного 
зберігання, обробки та аналізу. У маркетинговому 
контексті ці характеристики набувають особли-
вого значення, оскільки дозволяють перейти від 
масового до гіперперсоналізованого підходу у вза-
ємодії з отримувачами послуг.

Застосування технологій Big Data в маркетин-
гу адміністративних послуг передбачає реалізацію 
такого аналітичного циклу [4]: 
	 збір даних з різноманітних джерел (портали 

електронних послуг, соціальні мережі, бази 
даних органів влади, iot-пристрої); 

	 обробка та структуризація даних; 
	 аналітика (описова, діагностична, предик-

тивна, прескриптивна); 
	 формування маркетингових рішень; 
	 моніторинг результатів і зворотний зв’язок.

Принципова відмінність Big Data-маркетингу 
у сфері адміністративних послуг від тради-
ційного маркетингу полягає у зміщенні від 

дескриптивного до предиктивного підходу: замість 
аналізу минулих взаємодій громадян із органами 
влади система прогнозує майбутні потреби та про-
активно пропонує відповідні послуги. Це відповідає 
концепції «невидимого уряду», в якому автомати-
зовані та персоналізовані послуги стають доступ-
ними будь-кому, будь-де і будь-коли [12].

Технологічна інфраструктура систем Big 
Data-маркетингу в органах публічного управління 
включає декілька взаємопов’язаних рівнів:
	 джерела даних: державні реєстри, портали 

електронних послуг, системи електронної 
черги, соціальні мережі, геолокаційні дані, 
результати соціологічних досліджень;

	 платформа збору та зберігання: Hadoop-
кластери, хмарні сховища даних (AWS, 
Azure, Google Cloud), Data Lake архітектури;

	 аналітичний рівень: алгоритми машинного 
навчання, нейронні мережі, методи NLP для 
аналізу звернень громадян;

	 рівень маркетингових застосувань: систе-
ми персоналізованих рекомендацій, предик- 
тивні моделі попиту, платформи омніка-
нальної комунікації;

	 рівень взаємодії з громадянами: мобільні 
додатки, чат-боти, персоналізовані web-
портали.

Ключовим інструментом аналітичного рівня 
є Customer Data Platform (CDP) – інтегрована си
стема збору та уніфікації даних про громадян з усіх 
точок взаємодії. На відміну від традиційних CRM-
систем CDP забезпечує формування єдиного профі-
лю отримувача послуг у режимі реального часу, що є 
основою для персоналізованого маркетингу [6].

Аналіз міжнародного досвіду засвідчує широ-
ке застосування Big Data-технологій у сфері 
адміністративних послуг провідних країн.

Сполучені Штати Америки: у рамках іні-
ціативи «Digital Government Strategy» федеральні 
агентства зобов’язані публікувати відкриті набо-
ри даних (Open Data), що є основою для розвитку 
аналітичних маркетингових систем. Платформа 
data.gov акумулює понад 300 000 наборів даних, що 
використовуються для аналізу потреб громадян і 
вдосконалення публічних сервісів [5].

Естонія: визнана лідером цифрового уряду-
вання в Європі, система X-Road забезпечує без-
печний обмін даними між 900+ державними уста-
новами та є технологічною основою для Big Data-
аналітики у сфері публічних послуг. Завдяки пре
диктивній аналітиці 99% державних послуг Естонії 
доступні онлайн цілодобово [12].

Сінгапур: реалізує концепцію «Smart Nation», 
в основі якої лежить платформа Smart Nation Sensor 
Platform (SNSP), що інтегрує дані з IoT-пристроїв, 
соціальних мереж і транзакційних систем для пер-
соналізованого надання публічних послуг і предик-
тивного управління містом [13].

Велика Британія: через платформу GOV.
UK реалізує комплексну стратегію персоналізації 
публічних послуг на основі аналізу даних про по-
ведінку користувачів. Дослідження Viney W. пока-
зують, що 40-річна практика персоналізації публіч-
них послуг у Великій Британії базується на послі-
довному трансфері бізнес-аналітики до державних 
інституцій [7].

Україна демонструє значний прогрес у циф-
ровій трансформації публічного управління. Клю-
човим досягненням є розробка та масштабуван-
ня мобільного додатка «Дія», який до 2024 року 
об’єднав понад 21 мільйон зареєстрованих корис-
тувачів та надає доступ до понад 130 державних 
послуг і документів [3]. Система генерує значні 
масиви даних про поведінку громадян, проте їх 
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повноцінне маркетингове використання перебуває 
на початковому етапі.

У 2023 році Кабінет Міністрів України звіту-
вав про впровадження системи еДозвіл та модер-
нізацію ІКС «Електронний кабінет», що свідчить 
про цілеспрямований рух до створення інтегрова-
ного цифрового середовища для надання адміні-
стративних послуг [17]. Чечель А. і Ангелін М. [14] 
серед ключових стратегічних технологій для пу-
блічного сектора України виокремлюють цифрові 
державні платформи, відкриті дані та електронну 
ідентифікацію громадян – саме ці технології є ба-
зовими для побудови ефективної системи Big Data-
маркетингу адміністративних послуг.

Разом із тим, за даними дослідження Скібі- 
ної Т. І., повноцінному впровадженню Big 
Data у публічному управлінні України пе-

решкоджає низка чинників: недостатній рівень 
цифрової грамотності персоналу органів влади; 
обмежена інфраструктура зберігання та обробки 
даних; нерозвиненість нормативно-правової бази 
щодо використання персональних даних громадян 
у маркетингових цілях публічних установ; а також 
брак фахівців з аналітики великих даних у держав-
ному секторі [8]. 

Ключові переваги Big Data в маркетинговій 
діяльності повністю відповідають напрямам засто-
сування в публічному секторі: 

1)	 мікросегментація («сегментація до одно-
го») підвищує конверсію; 

2)	 предиктивна аналітика забезпечує точне 
прогнозування попиту; 

3)	 оптимізація бюджету через мультитач-атри-
буцію; 

4)	 аналіз клієнтського шляху (customer jour
ney) та sentiment analysis; 

5)	 точне таргетування та A/B-тестування ко-
мунікацій. 

Отже, на основі аналізу зарубіжного досвіду 
та вітчизняної практики можна виокреми-
ти такі ключові напрями маркетингового 

застосування технологій Big Data у сфері адміні-
стративних послуг (рис. 1):

1) Поведінкова сегментація отримувачів 
послуг. Аналіз масивів даних про взаємодію гро-
мадян з органами влади дозволяє формувати дета-
лізовані сегменти за демографічними, географічни-
ми, поведінковими та психографічними ознаками. 
Сегментація забезпечує диференційований підхід 
до комунікації та надання послуг різним групам 
населення [6]. Наприклад, аналіз даних платфор-
ми «Дія» дозволяє виявляти сегменти громадян за 
рівнем цифрової грамотності та адаптувати інтер-
фейс і спосіб комунікації відповідно.

2) Аналіз задоволеності. Технології обробки 
природної мови (NLP) дозволяють аналізувати від-
гуки, скарги та пропозиції громадян з усіх каналів 
комунікації (соціальні мережі, електронні звернен-
ня, результати опитувань) для виявлення систем-
них проблем і оцінки якості послуг у режимі реаль-
ного часу [13].

3) Прогнозування попиту та предиктивна 
аналітика. Предиктивне моделювання на основі 
історичних даних, демографічних тенденцій і зо-
внішніх чинників дозволяє прогнозувати майбут-
ній попит на адміністративні послуги, що є осно-
вою для стратегічного планування та бюджетуван-
ня в публічному управлінні [8]. Якщо результати 
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Рис. 1. Ключові напрями маркетингового застосування технологій Big Data у сфері адміністративних послуг
Джерело: авторська розробка.
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аналізу є позитивними, відбувається оптимізація 
каналів надання послуг у ЦНАП, що сприяє підви-
щенню ефективності обслуговування населення. 
У разі виявлення недоліків система переходить до 
персоналізації адміністративних послуг та комуні-
кації з громадянами.

4) Персоналізація послуг і комунікації. 
Предиктивна аналітика на основі Big Data дозволяє 
проактивно інформувати громадян про послуги, 
які можуть бути їм необхідні, на основі аналізу їх 
попередніх звернень, змін у реєстрах і юридичних 
подій (народження дитини, зміна місця проживан-
ня, досягнення пенсійного віку тощо). Досліджен-
ня показують, що персоналізовані публічні послуги 
суттєво підвищують рівень задоволеності грома-
дян і знижують транзакційні витрати [7].

5) Оптимізація каналів надання адміністра-
тивних послуг. Аналіз даних про попит на адміні-
стративні послуги за часом, географією та категорія-
ми дозволяє оптимально розподіляти ресурси (люд-
ські, технологічні, фінансові) між різними каналами 
надання послуг: ЦНАП, онлайн-портали, мобільні 
додатки, виїзні форми обслуговування. Big Data-
аналітика допомагає виявляти піки навантаження 
та заздалегідь вживати управлінські заходи [4].

6) Розробка нових послуг. Упровадження ав-
томатизованої звітності – цей процес пов’язує всі 
елементи системи та забезпечує постійне вдоско-
налення адміністративних сервісів.

На основі проведеного дослідження пропо-
нуються такі механізми подолання основ
них бар’єрів упровадження Big Data-мар

кетингу в системі адміністративних послуг України 
(рис. 2) [5; 8; 11; 14].

Схема структурована за чотирма взаємопо
в’язаними напрямами: нормативно-правовим, ор
ганізаційно-управлінським, технологічним і кадро-
вим механізмами, які в сукупності забезпечують 
ефективне та безпечне використання великих да-
них у сфері публічного управління.

Перший блок – нормативно-правовий ме-
ханізм – передбачає формування правової бази 
для використання агрегованих і знеособлених да-
них громадян у маркетинговій діяльності органів 
влади. Особлива увага приділяється дотриманню 
вимог GDPR і Закону України «Про захист персо-
нальних даних». Також передбачено впроваджен-
ня міжнародних стандартів управління даними, зо-
крема ISO/IEC 20546.

Другий блок – організаційно-управлінський 
механізм – орієнтований на створення централі-
зованої системи управління даними на базі Мініс-
терства цифрової трансформації України. У межах 
цього напряму пропонується впровадження по-

сад Chief Data Officer (CDO) в органах виконавчої 
влади, а також розвиток міжвідомчої взаємодії та 
обміну даними для проведення аналітичних марке-
тингових досліджень.

Третій блок відображає технологічний ме-
ханізм, який охоплює розбудову публічної хмар-
ної інфраструктури відповідно до концепції 
Government Cloud. Важливими елементами є інте-
грація інтероперабельних API між державними ре-
єстрами та системами електронних послуг, а також 
розвиток технологій Privacy-Enhancing Technologies 
(PET), що забезпечують безпечне використання 
персональних даних.

Четвертий блок характеризує кадровий меха-
нізм. Його основою є підготовка фахівців з аналі-
тики даних для сфери публічного управління, орга-
нізація безперервного навчання державних служ-
бовців у сфері Big Data та цифрового маркетингу, а 
також залучення приватного сектора до реалізації 
освітніх програм.

У нижній частині схеми представлено очіку-
ваний результат реалізації зазначених механізмів –  
ефективне, етичне та безпечне використання Big 
Data-маркетингу для підвищення якості, персона-
лізації та доступності адміністративних послуг в 
Україні.

ВИСНОВКИ
У результаті проведеного дослідження вста-

новлено, що технології Big Data є одним із клю-
чових чинників цифрової трансформації системи 
публічного управління та важливим інструментом 
підвищення ефективності адміністративних по-
слуг. Використання великих масивів даних у поєд-
нанні із сучасними маркетинговими технологіями 
забезпечує можливість переходу від традиційної 
моделі надання адміністративних послуг до сер-
вісно-орієнтованої моделі, у центрі якої перебу-
вають потреби та очікування громадян. Доведено, 
що Big Data-маркетинг сприяє формуванню більш 
гнучкої, адаптивної та персоналізованої системи 
взаємодії між державою та суспільством.

У дослідженні з’ясовано, що основними пере-
вагами застосування технологій Big Data у сфері 
адміністративних послуг є можливість здійснен-
ня поведінкової сегментації отримувачів послуг, 
прогнозування попиту, персоналізації комунікації, 
оптимізації каналів обслуговування та аналізу рів-
ня задоволеності громадян. Використання аналіти-
ки великих даних дозволяє органам влади не лише 
реагувати на звернення населення, а й прогнозу-
вати потреби громадян на основі аналізу їх циф-
рової поведінки, демографічних характеристик і 
життєвих подій. Такий підхід створює передумови 
для формування проактивної моделі державного 
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Кадровий
механізм:

 – розробка 
та впровадження 
програм підготовки 
фахівців з аналітики 
даних для потреб 
публічного управління 
на базі закладів вищої 
освіти; 
– організація 
безперервного 
навчання державних 
службовців у сфері 
Big Data та цифрового 
маркетингу; 
– залучення 
приватного сектора 
до реалізації освітніх
програм

Механізми подолання основних бар’єрів упровадження 
Big Data-маркетингу в системі адміністративних послуг України

 

Результат: ефективне, етичне та безпечне використання Big Data-маркетингу для підвищення 
якості, персоналізації та доступності адміністративних послуг в Україні

Технологічний
механізм:

 – розбудова публічної
хмарної інфраструктури
відповідно до концепції
Government Cloud;
–  впровадження 
інтероперабельних API 
між різними реєстрами 
та системами 
електронних послуг; 
– розвиток технологій 
Privacy-Enhancing 
Technologies (PET) 
для безпечного 
використання 
персональних даних

Організаційно-
управлінський 

механізм:

 

Нормативно-
правовий
механізм:

– розробка нормативної
бази щодо використання
агрегованих 
і знеособлених даних 
громадян 
у маркетингових цілях 
органів публічного 
управління 
з урахуванням вимог 
GDPR і Закону України 
«Про захист 
персональних даних»; 
– затвердження 
стандартів управління 
даними в органах влади 
відповідно 
до міжнародних 
стандартів ISO/IEC 20546

– створення 
централізованої 
платформи управління 
даними на базі 
Міністерства цифрової 
трансформації; 
– впровадження посад 
Chief Data O�cer (CDO) 
в органах виконавчої 
влади; 
– розвиток міжвідомчої 
взаємодії в частині 
обміну та спільного 
використання даних 
для аналітичних 
маркетингових цілей

Рис. 2. Ключові механізми подолання основних бар’єрів упровадження Big Data-маркетингу  
в системі адміністративних послуг України

Джерело: авторська розробка.

управління, за якої послуги можуть надаватися ав-
томатизовано та своєчасно.

Визначено, що важливу роль у реалізації Big 
Data-маркетингу відіграє сучасна цифрова інфра-
структура, яка охоплює державні реєстри, елек-
тронні платформи, хмарні технології, аналітичні 
системи, алгоритми машинного навчання та ін-
струменти штучного інтелекту. Особливе значення 
мають системи інтеграції даних і платформи типу 
Customer Data Platform (CDP), які забезпечують 
формування єдиного цифрового профілю корис-
тувача та створюють основу для персоналізації 
адміністративних сервісів. Доведено, що ефектив-
не функціонування таких систем можливе лише за 
умови високого рівня міжвідомчої взаємодії та ін-
теграції державних інформаційних ресурсів.

Аналіз міжнародного досвіду США, Есто-
нії, Сінгапуру та Великої Британії підтвердив, що 
впровадження Big Data-технологій у сферу публіч-

ного управління забезпечує суттєве підвищення 
якості адміністративних послуг, скорочення часу 
їх надання, зменшення транзакційних витрат і під-
вищення рівня довіри громадян до державних ін-
ституцій. Успішні практики зарубіжних країн де-
монструють, що ефективне використання великих 
даних базується на комплексному поєднанні тех-
нологічних рішень, сучасної нормативно-правової 
бази, розвиненої цифрової інфраструктури та ви-
сокого рівня цифрової культури суспільства.

Встановлено, що Україна має значний потенці-
ал для розвитку Big Data-маркетингу у сфері 
адміністративних послуг завдяки активному 

розвитку електронного урядування та функціо-
нуванню цифрової платформи «Дія», яка об’єднує 
мільйони користувачів і генерує значні масиви да-
них. Разом із тим, повноцінному впровадженню 
технологій великих даних у діяльність органів вла-
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ди перешкоджає низка системних проблем, серед 
яких: недостатній рівень цифрової грамотності дер-
жавних службовців; обмежені технічні можливості 
окремих органів влади; нерозвиненість механізмів 
захисту персональних даних; фрагментарність дер-
жавних реєстрів та дефіцит висококваліфікованих 
фахівців у сфері аналітики даних.

На основі проведеного аналізу обґрунтова-
но необхідність реалізації комплексного підходу 
до розвитку Big Data-маркетингу в Україні. Такий 
підхід має включати вдосконалення нормативно-
правової бази щодо використання великих даних 
у публічному секторі, розвиток хмарної інфра-
структури та інтероперабельних систем обміну 
даними, впровадження міжнародних стандартів 
управління інформацією, а також створення систе-
ми безперервної професійної підготовки фахівців з 
цифрового маркетингу та аналітики даних для по-
треб публічного управління. Важливим напрямом 
є також забезпечення балансу між ефективністю 
використання даних і дотриманням принципів 
етичності, прозорості та захисту персональної ін-
формації громадян.

Отже, впровадження технологій Big Data 
у сферу адміністративних послуг є пер-
спективним напрямом модернізації сис-

теми публічного управління України, який спри-
ятиме підвищенню ефективності діяльності ор-
ганів влади, забезпеченню більш високого рівня 
доступності та персоналізації послуг, зміцненню 
довіри населення до державних інституцій та 
формуванню сучасної цифрової держави євро-
пейського типу. 

Перспективами подальших наукових дослі-
джень є розробка методик оцінювання ефектив-
ності Big Data-маркетингу у сфері адміністратив-
них послуг, формування моделей цифрової зрілос-
ті органів влади та дослідження можливостей ін-
теграції технологій штучного інтелекту у процеси 
публічного адміністрування.		                 
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