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ВПЛИВ ІННОВАЦІЙ НА ПІДВИЩЕННЯ  
ЕФЕКТИВНОСТІ ДЕРЖАВНИХ  
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ

THE IMPACT OF INNOVATIONS ON  
IMPROVING THE EFFICIENCY OF PUBLIC  

ADMINISTRATIVE SERVICES

Анотація. Вступ. У сучасних умовах цифрової трансформації державного сектору особливого значення набуває 
впровадження інноваційних технологій у систему надання адміністративних послуг. Використання новітніх рішень дає 
змогу підвищити рівень доступності, прозорості та ефективності взаємодії громадян із державними органами. Водночас 
цифровізація вимагає оновлення управлінських підходів, забезпечення належного кадрового і технологічного потенціа-
лу, а також формування інноваційної культури серед працівників публічної адміністрації.

Мета. Метою дослідження є визначення впливу інновацій на ефективність державних адміністративних послуг та 
обґрунтування напрямів підвищення результативності їх функціонування шляхом упровадження цифрових інструментів, 
автоматизації процесів і вдосконалення організаційних механізмів управління.

Матеріали і методи. Теоретико-методологічну базу дослідження становлять наукові праці вітчизняних і зарубіжних ав-
торів у сфері публічного управління, цифрової трансформації та електронного урядування. У процесі роботи застосовано 
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методи системного аналізу, порівняльного узагальнення, логічного моделювання та структурно-функціонального підхо-
ду, що дало змогу визначити головні тенденції розвитку інноваційних механізмів у сфері державних послуг.

Результати. У статті розкрито сутність інновацій у публічному управлінні та їхню роль у підвищенні ефективності 
адміністративних послуг. Встановлено, що впровадження електронних сервісів, автоматизованих платформ і систем 
зворотного зв’язку сприяє скороченню часу обслуговування громадян, зниженню корупційних ризиків і підвищенню 
рівня задоволеності населення. Обґрунтовано необхідність системного підходу до управління інноваціями, що охоплює 
стратегічне планування, інституційну підтримку та моніторинг результативності.

Перспективи. Подальші дослідження доцільно спрямувати на розроблення механізмів оцінювання ефективності ін-
новацій у сфері публічних послуг, а також на визначення моделей державно-приватного партнерства у впровадженні 
цифрових технологій у діяльність органів державної влади.

Ключові слова: ефективність управління, цифрова трансформація, електронне урядування, публічне управління.

Summary. Introduction. Under the conditions of digital transformation in the public sector, the implementation of inno-
vative technologies in the system of administrative service delivery acquires particular importance. The use of advanced tech-
nological solutions enhances accessibility, transparency, and efficiency in citizen–government interactions. At the same time, 
digitalization requires the renewal of management approaches, the strengthening of human and technological capacities, and 
the formation of an innovation-oriented culture among public administration employees.

Purpose. The aim of the study is to determine the impact of innovations on the efficiency of public administrative services 
and to substantiate directions for improving their performance through the introduction of digital tools, process automation, 
and the enhancement of organizational management mechanisms.

Materials and Methods. The theoretical and methodological foundation of the study consists of scientific works by domes-
tic and foreign scholars in the fields of public administration, digital transformation, and e-governance. The research employs 
methods of system analysis, comparative generalization, logical modeling, and structural-functional analysis, which made it 
possible to identify the main trends in the development of innovative mechanisms within the sphere of public services.

Results. The article reveals the essence of innovations in public administration and their role in improving the efficiency of 
administrative services. It has been established that the implementation of electronic services, automated platforms, and feed-
back systems contributes to reducing citizen service time, minimizing corruption risks, and increasing public satisfaction. The 
necessity of a systematic approach to innovation management is substantiated, encompassing strategic planning, institutional 
support, and performance monitoring.

Prospects. Further research should focus on developing mechanisms for evaluating the effectiveness of innovations in public 
service delivery and on identifying models of public–private partnership in the implementation of digital technologies within 
governmental institutions.

Key words: management efficiency, digital transformation, e-governance, public administration.

Постановка проблеми. У контексті повно-
масштабної агресії Російської Федерації проти 

України цифровізація державних адміністративних 
послуг набуває стратегічного значення не лише для 
підвищення ефективності, а й для забезпечення дер-
жавної стійкості та безперервного функціонування 
сервісів під час воєнного стану. Сучасна війна стала 
потужним імпульсом для трансформації органі-
заційних і управлінських підходів у державному 
секторі, прискоривши впровадження інноваційних 
платформ, таких як «Дія», «єВідновлення» та «єДо-
помога». Ці сервіси продемонстрували здатність 
оперативно реагувати на надзвичайні умови: забез-
печувати дистанційний доступ до адміністративних 
послуг, координацію дій державних органів у кри-
зових ситуаціях та надання соціальної підтримки 
громадянам.

Для повноцінного розуміння ефективності циф-
рових сервісів важливо оцінити фактори, що визна-
чають їхній вплив. До них належать організаційна 
спроможність державних установ, технологічна го-
товність платформ, рівень кваліфікації працівників, 
здатність до інтеграції даних та гнучкість процедур. 

Їхня взаємодія формує комплексний ефект на ре-
зультативність адміністративних процесів, визнача-
ючи своєчасність обслуговування громадян, опера-
тивність управлінських рішень та здатність держави 
адаптуватися до кризових обставин.

Водночас сучасна війна сприяла прискореному 
впровадженню передових технологій — штучного 
інтелекту, аналітики великих даних, блокчейн-
рішень — які дозволяють прогнозувати потреби гро-
мадян, оптимізувати ресурси, автоматизувати про-
цеси та забезпечувати стійкість державних сервісів 
у кризових умовах. Цифровізація стала ключовим 
чинником підтримки довіри до державних інсти-
туцій і безперервності надання адміністративних 
послуг навіть за форс-мажорних обставин.

Особлива увага приділяється стратегічній та без-
пековій ролі інноваційних технологій у державному 
управлінні, зокрема їхній здатності забезпечува-
ти ефективність, безперервність та життєстійкість 
процесів у воєнний час. Водночас одним із невирі-
шених аспектів залишається забезпечення безпеки 
державних сервісів та їх здатності до адаптації й 
відновлення у разі надзвичайних обставин.
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Таким чином, актуальним завданням є визначен-
ня впливу інновацій на ефективність державних ад-
міністративних послуг, аналіз факторів, які форму-
ють цей вплив, окреслення викликів, спричинених 
воєнним станом, а також розроблення комплексних 
управлінських рішень для підвищення результатив-
ності діяльності органів державної влади в умовах 
цифрової трансформації.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
У сучасних умовах цифрової трансформації публічного 
управління інноваційні технології набувають стратегіч-
ного значення, особливо в контексті викликів, зумовле-
них повномасштабною війною. Практика впровадження 
таких державних платформ, як «Дія», «єВідновлення» 
та «єДопомога», засвідчує, що цифрові сервіси здатні 
забезпечувати безперервну взаємодію між державою 
і громадянами навіть в екстремальних умовах [1; 2].

Згідно з результатами досліджень А. Краковської 
та М. Бабик [3], інтеграція електронних платформ 
і оптимізація адміністративних процесів сприяють 
підвищенню прозорості діяльності органів влади, 
скороченню часових витрат і покращенню якості 
надання послуг.

Як зазначають А. Ліпенцев [4] і В. Петренко [5], 
важливою тенденцією розвитку цифрового врядуван-
ня є використання технологій штучного інтелекту 
та аналітики великих даних, що забезпечує персона-
лізацію сервісів і підвищує ефективність прийняття 
управлінських рішень.

У роботах О. Хоменка [6] та І. Савченка [7] акцен-
товано, що впровадження інноваційних технологій 
у систему державного управління потребує комп-
лексної оцінки ефективності, яка має враховувати 
не лише технічні показники, а й організаційні, со-
ціальні та етичні аспекти цифровізації.

У цьому контексті особливої актуальності набуває 
питання розроблення єдиних критеріїв оцінювання 
результативності цифрових рішень, що дозволить 
забезпечити їхню стабільність, масштабованість 
і підзвітність у межах державної політики цифро-
вої трансформації.

Низку досліджень вітчизняних авторів присвя-
чено правовим і організаційним аспектам цифрові-
зації публічного управління [8–10], а також питан-
ням адаптації національних практик до стандартів 
Європейського Союзу [11; 12]. У роботах Н. Бойко 
та С. Романенко [13–15] підкреслено важливість 
застосування статистичних методів і технологій оп-
рацювання великих даних для оцінювання ефектив-
ності надання адміністративних послуг.

Водночас залишається недостатньо дослідже-
ним взаємозв’язок між економічними, соціальними 
та управлінськими показниками результативності 
цифрових сервісів [16–18]. Більшість наявних праць 
орієнтовані переважно на опис технологічних рі-
шень, без належної системної оцінки їхнього впливу 
на рівень задоволеності громадян і раціональність 
використання ресурсів.

Аналіз попередніх наукових напрацювань дає 
підстави стверджувати, що в українському науково-
му дискурсі існує суттєва прогалина у формуванні 
комплексного підходу до оцінювання ефективності 
державних цифрових послуг. Запропоноване дослі-
дження спрямоване на заповнення цієї прогалини 
шляхом кількісного й якісного аналізу даних щодо 
функціонування державних сервісів у 2022–2024 рр. 
Такий підхід дозволяє виявити взаємозв’язок між 
рівнем інноваційності цифрових рішень і показни-
ками їхньої ефективності.

Запропонована робота систематизує існуючі ме-
тоди оцінки, поєднує економічні, соціальні та управ-
лінські критерії, демонструє динаміку розвитку 
цифрових платформ та їхній вплив на зручність 
і швидкість обслуговування громадян, а також фор-
мує практичні рекомендації для оптимізації проце-
сів у державних органах.

Метою дослідження є визначення впливу ін-
новацій на ефективність надання державних адмі-
ністративних послуг, зокрема економічну, соціальну 
та управлінсько-організаційну, а також обґрунту-
вання напрямів підвищення ефективності їхнього 
функціонування шляхом упровадження цифрових 
інструментів, автоматизації процесів і вдосконален-
ня управлінських механізмів.

Матеріали і методи. Матеріалами дослідження 
є: 1) нормативно-правові акти України, що регулю-
ють діяльність у сфері надання адміністративних 
послуг і цифрової трансформації державного управ-
ління; 2) наукові праці українських і зарубіжних 
дослідників, присвячені питанням інноваційного 
розвитку публічного сектору, електронного уря-
дування та диджиталізації управлінських проце-
сів; 3) аналітичні звіти міжнародних організацій 
(OECD, UNDP, World Bank), які висвітлюють сучасні 
тенденції впровадження інновацій у сфері держав-
них послуг.

У процесі дослідження застосовано комплекс взає-
модоповнювальних наукових методів, а саме: метод 
системного аналізу — для виявлення взаємозв’язків 
між рівнем цифровізації державного управління 
та якістю надання адміністративних послуг; метод 
порівняльного узагальнення — для зіставлення прак-
тик інноваційного розвитку публічних послуг в Укра-
їні та інших країнах; структурно-функціональний 
метод — для визначення організаційних компонентів 
системи інноваційного управління; метод логічного 
узагальнення — для формулювання висновків і роз-
роблення пропозицій, що спрямовані на підвищення 
ефективності функціонування системи державних 
адміністративних послуг.

Виклад основного матеріалу. Цифровізація 
та впровадження інноваційних технологій є клю-
човими чинниками підвищення ефективності су-
часних державних адміністративних послуг. Вони 
спрямовані на оптимізацію процесів, скорочення 
часу на надання послуг і підвищення задоволеності 
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громадян. У сучасних умовах правова та соціально-
політична реальність перебувають у стані актив-
них змін, що створює сприятливий ґрунт для інте-
грації новітніх технологій у державне управління. 
Згідно з Концепцією розвитку цифрової економіки 
та суспільства України на 2018–2020 роки, цифро-
візація — це насичення електронними цифровими 
пристроями та системами фізичного світу і нала-
годження між ними обміну даними, що дає змогу 
інтегрувати віртуальну та фізичну взаємодію, ство-
рюючи кіберфізичний простір [3, с. 331].

Поширення пандемії COVID‑19 помітно приско-
рило впровадження електронних адміністративних 
послуг, адже поставило перед державою завдання 
швидкої адаптації до дистанційної взаємодії з гро-
мадянами. Унаслідок цього процес цифровізації став 
каталізатором формування сервісно-орієнтованої 
держави, головною метою якої є задоволення потреб 
громадян через ефективне надання адміністратив-
них послуг. Ця трансформація спрямована на під-
вищення доступності та якості державних і муніци-
пальних послуг, забезпечуючи рівний доступ для 
всіх категорій користувачів незалежно від місця їх 
проживання чи соціального статусу [5, с. 115].

Вагоме значення в процесі цифрової трансформа-
ції адміністративних послуг має Єдиний державний 
вебпортал електронних послуг «Дія», функціону-
вання якого визначено Положенням «Про Єдиний 
державний вебпортал електронних послуг», затвер-
дженим вищезгаданою Постановою Кабінету Міні-
стрів України від 4 грудня 2019 р. № 1137. Портал 
забезпечує надання електронних адміністративних 
та інших публічних послуг, доступ до національних 
електронних ресурсів, подання електронних звер-
нень та отримання результатів надання послуг [16]. 
Подібні сервіси, а також вебсайти ЦНАПів з «Ре-
єстрами послуг» використовують кваліфікований 
електронний підпис (КЕП), що гарантує безпеку 
та легітимність електронних взаємодій [7, с. 268].

Формування законодавчих та організаційних 
засад цифровізації та впровадження інноваційних 
рішень належить не лише Верховній Раді України, 
а й центральним органам виконавчої влади, зокрема 
Міністерству цифрової трансформації України. Його 
завдання охоплюють розвиток цифрових навичок 
і цифрових прав громадян, електронне урядування, 
цифрову економіку та електронну демократію [16]. 
Водночас ефективна реалізація цих завдань безпо-
середньо впливає на рівень якості державних адмі-
ністративних послуг, адже саме нормативно-правове 
та організаційне забезпечення створює підґрунтя 
для впровадження інноваційних рішень.

У межах цього дослідження ефективність дер-
жавних адміністративних послуг розглядається 
як багатовимірна категорія, що охоплює три голов-
ні складові: економічну ефективність (скорочення 
витрат часу й ресурсів на надання послуг), соціаль-
ну ефективність (підвищення рівня задоволеності 

та довіри громадян) та управлінсько-організаційну 
ефективність (оптимізація внутрішніх процесів 
і підвищення якості управлінських рішень). Такий 
підхід дає змогу оцінити реальний вплив цифрових 
та інноваційних факторів на всі ключові аспекти 
надання адміністративних послуг.

Цифровізація та впровадження інноваційних тех-
нологій розглядаються як провідні чинники підви-
щення ефективності державних адміністративних 
послуг. У межах цього дослідження ефективність 
державних сервісів трактується як багатовимір-
на категорія, що охоплює економічну, соціальну 
та управлінсько-організаційну складові.

Економічна ефективність полягає у зменшенні 
витрат часу й ресурсів на надання послуг, оптиміза-
ції бюджетних витрат органів влади та підвищенні 
продуктивності управлінських процесів. Соціальна 
ефективність відображає рівень задоволеності грома-
дян адміністративними сервісами, зміцнення довіри 
до державних інституцій і розширення доступу на-
селення до електронних платформ. Управлінсько-
організаційна ефективність охоплює вдосконалення 
внутрішніх процедур, покращення якості управлін-
ських рішень, підвищення прозорості та підзвітності 
діяльності органів влади (табл. 1).

Для кількісного оцінювання ефективності засто-
совано систему показників, до якої включено кіль-
кість наданих послуг, середній час їх виконання, 
рівень задоволеності громадян, економію адміністра-
тивних ресурсів, а також рівень доступності онлайн-
сервісів, визначений за кількістю електронних по-
слуг і числом активних користувачів.

Методологічну основу дослідження становлять 
методи статистичного аналізу. Зокрема, викори-
стано кореляційний аналіз із розрахунком кое-
фіцієнта Пірсона для виявлення взаємозв’язків 
між інноваційними чинниками та показниками 
ефективності, динамічний аналіз для відстежен-
ня змін показників у часовому розрізі (2022–2024 
рр.), а також порівняльний аналіз для зіставлення 
регіональних результатів із міжнародним досвідом. 
Крім того, здійснено індексацію показників, що 
дало змогу узагальнити різнорідні дані та сформу-
вати інтегрований рейтинг ефективності цифрових 
державних послуг.

Вплив інновацій на ці показники має факторний 
характер, тобто цифрові технології виступають ка-
талізатором зростання ефективності через автома-
тизацію, аналітику даних і підвищення прозорості 
процедур. Систематизацію головних взаємозв’язків 
між типами інновацій і вимірами ефективності на-
ведено в таблиці 2.

Інноваційні технології формують підґрунтя су-
часної системи державних адміністративних послуг, 
забезпечуючи її ефективність, прозорість та орієн-
тованість на потреби громадян. Україна демон-
струє відчутний прогрес у впровадженні цифрових 
рішень, однак подальший розвиток цієї сфери має 
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Таблиця 1
Критерії оцінювання ефективності державних адміністративних послуг

Вид 
ефективності Критерії Показники Метод вимірювання

Економічна Зменшення витрат часу 
та ресурсів

Середній час надання послуги 
(год), економія адміністратив-

них витрат (%)

Динамічний аналіз, індексація

Соціальна Задоволеність громадян, 
охоплення

Рівень задоволеності (%), част-
ка користувачів онлайн (%)

Опитування, статистичний ана-
ліз, кореляція

Управлінська Оптимізація процесів, 
прозорість

Кількість цифрових послуг, 
інтеграція платформ

Порівняльний та структурно-
функціональний аналіз

Джерело: сформовано авторами

Таблиця 2
Використання інноваційних технологій для підвищення ефективності державних 

адміністративних послуг

Інноваційна 
технологія

Сутність і вплив на ефек-
тивність адміністративних 

послуг
Приклади використан-

ня в Україні
Приклади використання за кор-

доном

Штучний ін-
телект (ШІ)

Забезпечує предиктивну аналі-
тику, автоматизоване прийнят-
тя рішень і обробку природної 

мови, що дає змогу прогнозувати 
потреби громадян і оптимізувати 

процеси

Елементи ШІ застосову-
ються в чат-боті «Дія» для 

надання консультацій 
і допомоги користувачам 
у користуванні електро-

нними послугами

В Естонії ШІ використовується для 
автоматичної обробки податкових 

декларацій і соціальних виплат, що 
значно скорочує час надання послуг

Аналітика ве-
ликих даних 

(Big Data)

Допомагає аналізувати великі 
обсяги інформації для вияв-

лення тенденцій, оцінки ефек-
тивності послуг і підвищення 

точності управлінських рішень

Міністерства аналізують 
дані з «Дії» та державних 
реєстрів для вдосконален-

ня політик і цифрових 
сервісів

У Сінгапурі великі дані допома-
гають оптимізувати транспортну 

систему, у Великій Британії — 
прогнозувати демографічні зміни 

та вдосконалювати медичні послуги
Чат-боти 

та віртуальні 
асистенти

Підвищують доступність і пер-
соналізацію послуг, працюючи 
цілодобово, що зменшує наван-

таження на працівників органів 
влади

Український чат-бот 
«Дія» надає консультації, 
допомагає оформлювати 
документи та отримувати 
державні довідки онлайн

Американська платформа «Ask VA» 
забезпечує ветеранам індивідуалізо-
вану підтримку в процесі отриман-

ня державних послуг

Блокчейн Гарантує безпеку, прозорість 
і незмінність даних, що особливо 

важливо для процесів іденти-
фікації, реєстрації власності 

та документів

Україна тестує блокчейн-
рішення у сфері земельно-
го кадастру та державних 

реєстрів

У Дубаї блокчейн використовується 
для ведення кадастру нерухомо-

сті, що знижує ризики шахрайства 
та прискорює процедури

Цифрові 
платформи ін-
теграції даних

Об’єднують різні державні 
сервіси в єдину систему, забез-
печуючи зручність, швидкість 

і комплексність обслуговування

Платформа «Дія» інтегрує 
понад 100 послуг, забез-

печуючи доступ громадян 
до них через один цифро-

вий інтерфейс

В Естонії платформа X-Road забез-
печує взаємодію всіх державних 

баз даних і безперешкодний обмін 
інформацією

Джерело: систематизовано авторами за джерелами [2; 10; 11; 12; 13]

передбачати активніше застосування технологій 
ШІ, великих даних (Big Data) і блокчейн-технологій, 
за прикладом провідних країн світу. Такий підхід 
сприятиме не лише підвищенню якості публічних 
послуг, а й зміцненню довіри громадян до держав-
них інституцій.

Період 2022–2024 рр. характеризується інтенсив-
ними процесами цифровізації державних послуг, що 
були зумовлені викликами повномасштабної війни 
та необхідністю адаптації державних інституцій 
до нових умов функціонування з метою забезпечен-

ня стійкості, безпеки й безперервності обслуговуван-
ня громадян.

У цьому дослідженні для оцінювання впливу ін-
новацій на ефективність надання державних адмі-
ністративних послуг в Україні виокремлено низку 
ключових чинників, що відображають рівень циф-
рової зрілості держави, а також ступінь охоплення 
та доступності електронних сервісів. До таких чин-
ників віднесено показники цифрової зрілості за ін-
дексом розвитку електронного уряду (E-Government 
Development Index, EGDI), кількість онлайн-послуг 
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і активних користувачів платформи «Дія», частку 
послуг, що надаються в електронному форматі, се-
редній час їх виконання, рівень задоволеності грома-
дян, а також економічний ефект, який виявляється 
у скороченні адміністративних витрат. Ці показники 
дають змогу оцінити ефективність державних серві-
сів у трьох вимірах: адміністративно-розпорядчому 
(швидкість надання послуг), соціальному (рівень 
задоволеності громадян та охоплення), а також еко-
номічному (зменшення витрат) (табл. 3).

Аналіз динаміки ключових показників засвід-
чує, що інноваційні чинники суттєво впливають 
на підвищення ефективності надання державних 
адміністративних послуг в Україні. Зростання рівня 
цифрової зрілості країни, що відображено в підви-
щенні позицій за EGDI з 46‑го до 30‑го місця, спри-
яло посиленню загальної спроможності державних 
органів надавати електронні послуги та підвищенню 
прозорості процесів [19].

Масштаб користування платформою «Дія» 
та збільшення кількості онлайн-сервісів корелюють 
зі зростанням рівня охоплення населення та ско-
роченням часу надання послуг. Так, кількість ак-
тивних користувачів зросла з 18,5 до 21,7 млн. осіб, 
а число цифрових послуг — з 94 до 151, що призвело 
до скорочення середнього часу надання послуги з 7,2 
до 3,4 години, підвищення задоволеності громадян 
із 67% до 83% та економії адміністративних витрат 
із 5% до 18% [21].

Для визначення сили та напрямку зв’язку між 
цими показниками застосовано кореляційний аналіз 
(табл. 4). Коефіцієнти кореляції розраховані за фор-
мулою Пірсона на основі динаміки показників 2022–
2024 рр. для виявлення сили та напрямку зв’язку 
між інноваційними чинниками та ефективністю 
державних послуг. Коефіцієнт Пірсона (r) використо-
вувався для оцінки взаємозв’язку між інноваційними 
чинниками та ефективністю державних послуг. На-
приклад, для показників EGDI та середнього часу 
надання послуги середнє значення EGDI станови-
ло 37, середній час — 5,17 години. На основі відхи-
лень від середнього та формули Пірсона отримано 

r ≈ 0,996, що свідчить про дуже сильний зворотний 
зв’язок (з ростом EGDI час зменшується). Значен-
ня r наближаються до +1 при сильній позитивній 
кореляції, до –1 при сильній негативній кореляції 
та близькі до 0 при відсутності кореляції.

Аналіз динаміки показників свідчить, що 
зростання рівня цифрової зрілості та розширення 
доступу до електронних послуг тісно корелює зі ско-
роченням часу надання послуг, підвищенням задо-
воленості громадян та економією адміністративних 
витрат. Так, підвищення позицій України за EGDI 
з 46‑го до 30‑го місця супроводжувалося значним 
скороченням середнього часу надання послуги та ро-
стом рівня задоволеності користувачів. Збільшення 
кількості цифрових послуг та активних користувачів 
платформи «Дія» сприяло економії ресурсів та по-
кращенню соціально-адміністративної ефективності.

Таким чином, факторний та кореляційний аналіз 
демонструє прямий позитивний зв’язок інновацій-
них заходів із підвищенням ефективності державних 
адміністративних послуг в економічному, соціально-
му та адміністративно-розпорядчому вимірах.

Водночас цифровізація державних адміністра-
тивних послуг відкриває не лише нові можливості, 
а й створює низку викликів для органів державної 
влади. Процеси оптимізації управління, зменшення 
бюрократичного навантаження та підвищення зруч-
ності обслуговування супроводжуються технічними, 
правовими та етичними проблемами. Серед ключо-
вих викликів варто назвати загрози конфіденційності 
та безпеці даних, зокрема ризики несанкціоновано-
го доступу до них і кібератак, що знижують рівень 
довіри громадян. Етичні ризики виникають через 
використання алгоритмів і ШІ, які можуть відтво-
рювати упередження та дискримінаційні рішення.

Подолання цих викликів потребує комплексного 
підходу, що передбачає розроблення єдиної політи-
ки кібербезпеки, оновлення законодавства у сфері 
надання адміністративних послуг, створення ін-
тегрованої системи державних даних, підвищення 
цифрової грамотності населення та кваліфікації дер-
жавних службовців. Лише поєднання технічних, 

Таблиця 3
Динаміка впливу інновацій на підвищення ефективності державних  

адміністративних послуг в Україні (2022–2024 рр.)
Показник (заміри) 2022 2023 2024 2022/2024

EGDI (місце) 46 35 30 +16
Online Services (кількість сервісів у порталі / доступні послуги) 70 85 115 +45
Активні користувачі «Дія» (млн. осіб) 18,5 21 21,7 +3,2
Кількість цифрових послуг (од.) 94 122 151 +57
Частка користувачів онлайн-послуг (%) 43 58 72 +29
Середній час отримання послуги (год) 7,2 4,9 3,4 -3.8
Рівень задоволеності громадян (%) 67 76 83 +16
Зменшення адміністративних витрат (%) 5 11 18 +13

Джерело: систематизовано авторами за джерелами [19; 20; 21]
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правових і освітніх рішень дасть змогу забезпечити 
ефективність цифровізації, прозорість процедур 
і зміцнення довіри громадян до держави.

На думку вчених, у процесі розвитку державних 
адміністративних послуг виділяють дві взаємопов’я-
зані тенденції. Перша полягає в тому, що передумо-
вою формування електронного урядування як су-
часної моделі управління є активне впровадження 
інноваційних рішень у сфері адміністративних по-
слуг. Друга тенденція полягає в тому, що інноваційні 
технології змінюють спосіб доступу громадян до дер-
жавних сервісів, сприяючи переходу від традиційно-
го адміністрування до більш ефективного, прозорого 
й орієнтованого на користувача обслуговування [6, 
с. 58]. Лише за умови системного впровадження ін-
новацій і вдосконалення процедурних механізмів 
можна досягти високої якості виконання державою 
своїх функцій. Основу цього процесу визначає Закон 
України «Про адміністративні послуги», що перед-
бачає використання таких електронних платформ, 
як Єдиний державний вебпортал електронних по-
слуг, для забезпечення швидкого та зручного досту-
пу громадян до інформації та сервісів [18].

Таким чином, активне застосування інновацій 
у державному управлінні забезпечує комплексне 
підвищення ефективності надання адміністратив-
них послуг. Вони дають змогу оптимізувати процеси, 
скоротити часові та ресурсні витрати, зробити серві-
си більш зручними та прозорими, а також формують 
підґрунтя для сталого розвитку сучасного електро-
нного урядування та підвищення рівня довіри гро-
мадян до державних інституцій.

Висновки і перспективи подальших до-
сліджень. На основі проведеного аналізу можна 
стверджувати, що інтеграція цифрових платформ, 
аналітики великих даних та штучного інтелекту 
забезпечує вагомий вплив на підвищення ефектив-
ності та швидкості надання державних адміністра-
тивних послуг. Особливістю українського контексту 
у воєнний період є високий запит на стійкі та адап-
тивні сервіси, що підкреслює стратегічну значущість 
взаємодії технологічних, організаційних та соці-
альних факторів у процесі модернізації державного 
управління.

Доцільно наголосити, що ефективність державних 
адміністративних послуг в умовах воєнного стану 

зумовлюється взаємодією трьох взаємопов’язаних 
груп чинників: технологічних, організаційних і со-
ціальних. Технологічні чинники визначають функ-
ціональні можливості цифрових сервісів, організа-
ційні забезпечують їхню структурну узгодженість 
і процесну ефективність, тоді як соціальні чинники 
впливають на рівень адаптації громадян і довіри 
до державних інституцій. Усвідомлення та аналіз 
взаємозв’язку цих компонентів створюють підґрунтя 
для розроблення комплексних управлінських рішень, 
спрямованих на підвищення стійкості, прозорості 
та результативності системи державного управління.

Факторний аналіз показав, що технологічні ін-
новації (ШІ, аналітика великих даних, блокчейн) 
прямо впливають на економічну ефективність 
та швидкість обслуговування громадян, проте мак-
симальний ефект досягається лише за умови одно-
часного розвитку організаційних структур (процеси, 
стандарти, координація) та соціальної підтримки 
(підготовка персоналу, формування довіри грома-
дян). Взаємодія цих компонентів створює синерге-
тичний ефект, що значно підвищує загальну резуль-
тативність державних сервісів і дозволяє адаптувати 
їх до кризових умов.

Зростання EGDI, кількості цифрових послуг 
та користувачів платформи Дія, а також підвищення 
рівня задоволеності громадян відображають ефек-
тивність впровадження воєнних цифрових рішень 
і державних стратегій реагування на кризу. Під-
вищення цифрової зрілості (EGDI) тісно корелює 
зі скороченням часу надання послуг (r = 0,996), зрос-
танням задоволеності громадян (r = –0,990) та еконо-
мією адміністративних витрат (r = 0,936–0,997), що 
підтверджує позитивний вплив цифровізації на со-
ціальну, економічну та управлінську ефективність.

Таким чином, комплексне застосування іннова-
цій, орієнтоване на одночасний розвиток техноло-
гічного, організаційного та соціального складни-
ків, є ключем до забезпечення високої ефективності 
публічних послуг. Досвід України у воєнний період 
демонструє важливість адаптивності державних 
сервісів і можливість формування стійких моделей 
електронного урядування, здатних реагувати на не-
передбачувані виклики.

Отже, проведене дослідження підтверджує, що 
комплексне впровадження інноваційних рішень 

Таблиця 4
Коефіцієнти кореляції між інноваційними чинниками та ефективністю  

державних послуг (2022–2024 рр.)

Показники Коефіцієнт 
кореляції r Характер зв’язку

EGDI ↔ Час на отримання послуги (год) 0.996 дуже сильний зв’язок (EGDI↑ → час↓)
EGDI ↔ Рівень задоволеності (%) -0.990 дуже сильний зворотний зв’язок
Кількість цифрових послуг ↔ Рівень задоволеності (%) 0.997 дуже сильний прямий зв’язок
Користувачі «Дії» (млн.) ↔ Економія коштів (млрд. грн) 0.936 сильний прямий зв’язок

Джерело: сформовано авторами
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у державному управлінні значно підвищує ефек-
тивність надання адміністративних послуг.

Подальші дослідження доцільно зосередити 
на побудові багатофакторних моделей, які вра-
ховують взаємодію інноваційних технологій, 
організаційних структур і соціальних чинників 
задля підвищення ефективності державних ад-
міністративних процесів. Перспективним напря-
мом є також оцінювання потенціалу інтеграції 
технологій штучного інтелекту та аналітики ве-

ликих даних для прогнозування потреб громадян 
і розроблення адаптивних управлінських рішень. 
Варто приділити увагу дослідженню механізмів 
державно-приватного партнерства та можливос-
тям застосування українського досвіду на міжна-
родному рівні. Розвиток таких моделей сприятиме 
підвищенню адаптивності, прозорості та соціальної 
орієнтованості державних сервісів, створюючи осно-
ву для ефективного й стійкого управління в умовах 
сучасних викликів.
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