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СУЧАСНИЙ СТАН ЦИФРОВОГО МАРКЕТИНГУ 

В ОРГАНАХ ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ 
 

У статті описано сучасний стан цифрового маркетингу в органах публічного управління через призму укра-
їнського додатку «Дія». Проаналізовано, як впровадження цифрових технологій сприяє підвищенню якості дер-
жавних послуг та покращенню комунікації з громадянами. Вказано, що додаток «Дія» є яскравим прикладом 
стратегічного використання цифрових платформ для забезпечення швидкого доступу до послуг, спрощення ад-
міністративних процесів та підвищення прозорості. Стаття визначає основні елементи цифрового маркети-
нгу, які використовуються в публічному управлінні. Метою статті є дослідження сучасного стану цифрового 
маркетингу в органах публічного управління. Наведено основні досягнення додатку «Дія». Надано рекомендації 
щодо покращення доступності цифрових сервісів, що дозволить забезпечити однаковий доступ до послуг для 
всіх громадян та покращити користування. 

Ключові слова: цифровий маркетинг, публічне управління, цифрові технології, електронні послуги, громадсь-
кість. 

 
THE CURRENT STATE OF DIGITAL MARKETING 

IN PUBLIC ADMINISTRATION 
 

The article describes the current state of digital marketing in public administration through the prism of the Ukrainian 
application “Diia”. The author analyzes how the introduction of digital technologies contributes to improving the quality 
of public services and improving communication with citizens. It is indicated that the Diia application is a vivid example 
of the strategic use of digital platforms to provide quick access to services, simplify administrative processes and increase 
transparency. The article emphasizes that Diia allows users to receive a wide range of services online, including issuing 
digital documents (passports, driver’s licenses, student cards, birth certificates, etc.), paying taxes, applying for social 
benefits, and other administrative procedures. Such functions greatly simplify the interaction of citizens with government 
agencies, allowing them to perform most of the necessary actions without the need to visit physical offices. This helps to 
improve the efficiency of public service delivery, reduce administrative burden, and increase the level of public trust in 
government institutions. The application ensures a high level of transparency in government relations, as citizens can 
easily track the status of their applications and receive up-to-date information on changes in legislation. The article 
defines the main elements of digital marketing used in public administration. The purpose of the article is to study the 
current state of digital marketing in public administration. The relevance of the topic is due to the rapid introduction of 
digital technologies into the public administration sphere, which ensures more effective interaction between the State and 
citizens. To achieve this goal, the methods of analysis, observation and systematization of information were used. As a 
result of the study, the main advantages and disadvantages of using digital tools in government agencies were identified 
on the example of the Diia application. The practical value of the article is to provide recommendations for improving 
digital platforms to improve the quality of public services and increase their accessibility to all categories of the 
population. 

Key words: digital marketing, public administration, digital technologies, e-services, public. 
JEL classіfіcatіon: M 31, M 39. 
 
Постановка проблеми. У сучасному світі цифрові 

технології стають невід’ємною частиною державного 
управління, забезпечуючи ефективну взаємодію між 
органами влади та громадянами. Цифровий маркетинг, 
як один із головних інструментів цієї взаємодії, дозво-
ляє підвищити прозорість, доступність та 

оперативність надання державних послуг. Проте, не-
зважаючи на значний прогрес у впровадженні цифро-
вих технологій, існує низка проблем та викликів, які 
потребують вирішення. Основними проблемами впро-
вадження цифрових технологій у державне управління 
є цифровий розрив, кібербезпека та оптимізація 
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функціоналу веб-сайтів і додатків. 
Проблеми розвитку цифрового маркетингу в орга-

нах публічного управління перебувають в центрі уваги 
фахівців з інформаційних технологій, маркетингу, уп-
равління публічними послугами, правознавства та кі-
бербезпеки. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. До пи-
тань сучасного стану цифрового маркетингу у публіч-
ному управлінні зверталися науковці: Є. В. Ромат, Ю. 
В. Гаврилечко, Т. М. Янковець, М. О. Вишневська та 
ін. [5; 7]. Т. Я. Лепьошкіна у своїй статті розглядає ма-
ркетинг як важливу складову політики органів місце-
вого самоврядування у сфері місцевого розвитку акце-
нтуючи увагу на необхідності розробки планів розви-
тку територій та залучення інвестицій для підвищення 
конкурентоспроможності громад [3]. Е. М. Придатько 
аналізує застосування маркетингу територій у діяльно-
сті територіальних громад, особливо в умовах децент-
ралізації влади та ресурсів [4, с. 81]. Вона підкреслює 
важливість використання маркетингових підходів для 
покращення добробуту населення та залучення інвес-
тицій. 

Однак, незважаючи на значний внесок вчених у цю 
галузь, проблема недостатньо досліджена з точки зору 
впровадження цифрових технологій у взаємодію між 
державними органами та громадянами. 

Постановка завдання. Метою статті є дослі-
дження сучасного стану цифрового маркетингу в 

органах публічного управління. 
Виклад основних результатів дослідження. Циф-

ровий маркетинг – це комплекс стратегій і методів, що 
використовують цифрові технології та Інтернет для 
просування продуктів і послуг. Охоплює він різнома-
нітні канали й інструменти, які дозволяють взаємоді-
яти з потенційними клієнтами та існуючими спожива-
чами. 

Т. Я. Лепьошкіна вважає, що цифровий маркетинг 
в органах публічного управління полягає у викорис-
танні тих самих принципів, що і в комерційному сек-
торі, але з акцентом на громадян. Сюди відносяться 
просування державних послуг, підвищення рівня обіз-
наності громадян про державні ініціативи та залучення 
їх до участі в адміністративних процесах. Основною 
метою цифрового маркетингу в публічному управлінні 
є покращення взаємодії між громадянами та держав-
ними структурами, спрощення доступу до інформації 
та послуг, а також підвищення довіри до уряду через 
прозорі та зручні комунікаційні канали. 

Основою успішного публічного управління є дос-
туп до інформації, що може забезпечуватися через  
пристрої, що мають доступ до Інтернету, локальні ме-
режі Екстранет та Інтранет, цифрове телебачення, ін-
терактивні екрани та POS-термінали [6, с. 583]. 

Станом на липень 2024 року у світі налічується 5,45 
млрд інтернет-користувачів, з них 5,17 млрд – корис-
тувачі соціальних мереж (рис. 1) [2]. 

 
Рис. 1. Кількість користувачів Інтернету та соціальних мереж 

Джерело: [2] 
 
З огляду на таку масштабну кількість інтернет-ко-

ристувачів та активних користувачів соціальних ме-
реж, державні установи мають унікальну можливість 
ефективно комунікувати з громадянами, використову-
ючи цифрові платформи для інформування, надання 
послуг та забезпечення прозорості процесів. Соціальні 

мережі стають важливим інструментом для поширення 
інформації про державні послуги, а також для залу-
чення громадськості до обговорення важливих суспі-
льних питань. 

Органи державної влади складають основну час-
тину публічного сектора, який в даний час переживає 
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значні трансформації. Це пов’язано з постійними змі-
нами в соціально-економічному середовищі, новими 
викликами та очікуваннями з боку громадян, які вима-
гають від цих органів швидкого реагування. У відпо-
відь на ці виклики, органи публічного управління зму-
шені постійно переглядати й адаптувати свої підходи 
до управління, впроваджуючи інноваційні методи, які 

часто виходять за межі традиційних маркетингових 
стратегій [4, с. 56]. 

Для досягнення зазначених цілей органи публіч-
ного управління використовують різноманітні цифрові 
інструменти та платформи. На рисунку 2 представлено 
основні елементи цифрового маркетингу, які викорис-
товуються в публічному управлінні. 

 
Рис. 2. Елементи цифрового маркетингу 

Джерело: [5] 
 
Основним завданням сучасних органів публічного 

управління стає не лише реалізація адміністративних 
функцій, але й активне фокусування на потребах та ін-
тересах громадян. Мається на увазі детальне розуміння 
вимог громадян, постійний моніторинг їхніх потреб, а 
також забезпечення високого рівня якості послуг, що 
надаються. Важливо реагувати на запити громадян, ак-
тивно пропонувати рішення, які сприяють підвищенню 
їхнього комфорту та задоволення. Орієнтація на насе-
лення, врахування їхніх потреб і очікувань, забезпе-
чення прозорості і доступності послуг є основними 
принципами для досягнення успіху в сучасному публі-
чному управлінні. 

Цифровий маркетинг стає важливим інструментом 
для державних органів, які прагнуть підвищити ефек-
тивність своїх послуг і взаємодії з громадянами. Од-
ним з яскравих прикладів впровадження цифрових ре-
сурсів у сфері публічного управління в Україні є пор-
тал «Дія» [1]. Він є головним елементом цифрової тра-
нсформації в Україні, адже надає користувачам мож-
ливість отримувати електронні версії важливих доку-
ментів (паспорт, водійське посвідчення, свідоцтва про 
народження та інші). 

Додаток значно спрощує процес взаємодії з держа-
вними органами, знижуючи бюрократичні перепони та 
зменшуючи час, витрачений на отримання документів. 

Інтерфейс додатку розроблений з урахуванням зручно-
сті для користувача, що дозволяє легко знайти необ-
хідну інформацію та скористатися доступними послу-
гами. Окрім того, система безпеки, що включає двофа-
кторну аутентифікацію та шифрування даних, гаран-
тує захист особистої інформації користувачів. 

У таблиці 1 відображено використання цифрових 
ресурсів державними органами на прикладі додатку 
«Дія». 

Т. М. Янковець та М. О. Вишневська стверджують, 
що важливий аспект цифрового маркетингу в держав-
ному управлінні – це своєчасне оновлення інформації 
про послуги та зміни в законодавстві [5; 7]. «Дія» акти-
вно використовує механізми сповіщення для інформу-
вання користувачів про новини, оновлення та важливі 
події, а саме про нові функції додатку, зміни в наданих 
послугах та інші важливі оновлення, що забезпечує ак-
туальність інформації для громадян. 

Міністерство цифрової трансформації України, яке 
є відповідальним за розвиток додатку «Дія», викорис-
товує різні соціальні платформи, такі як Facebook, 
Twitter та Instagram, для просування своїх послуг і спі-
лкування з громадянами [1]. На цих платформах публі-
куються новини, інструкції, відео та оголошення про 
події, що сприяє збільшенню обізнаності громадсько-
сті та залученню нових користувачів. 

 

 

Елементи цифрового 
маркетингу 

Соціальні мережі (Facebook, Twitter, In-
stagram, TikTok) 

Веб-сайти та портали 

Мобільні додатки 

Контент-маркетинг (ведення блогу, 
email-маркетинг інфографіка) 

Чат-боти та віртуальні асистенти 

Медійна реклама: банери, дисплейна ре-
клама 

Відеореклама: YouTube, Vimeo 

Пошукова реклама SEO (Search Engine 
Optimization) 
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Таблиця 1 
Цифровий маркетинг в додатку «Дія» 

№  
п/п 

Аспект Опис 

1. Функціональність Електронні версії документів (паспорт, водійське посвідчення) 
2. Інтерфейс користувача Простота та зручність навігації 
3. Безпека Двофакторна аутентифікація та шифрування даних 
4. Взаємодія з користувачами Підтримка, швидкість реагування на запити 
5. Ефективність Швидкість і якість надання послуг 
Джерело: Розроблено автором 
 
Забезпечення підтримки користувачів є важливим 

аспектом для цифрового маркетингу. «Дія» пропонує 
різноманітні механізми для отримання підтримки: он-
лайн-консультації та часті питання. Швидкість реагу-
вання на запити та скарги користувачів є суттєвим по-
казником ефективності системи. Загалом, позитивні 
відгуки та висока оцінка додатку свідчать про його ус-
пішне впровадження і корисність для користувачів. 

Цифровий маркетинг в органах публічного управ-
ління відкриває нові можливості для підвищення ефе-
ктивності надання державних послуг, а також зміц-
нення зв’язку між громадянами та урядом. Особливий 
інтерес викликає те, як державні установи використо-
вують принципи маркетингу, зокрема персоналізацію, 
аналітику даних та контент-маркетинг, щоб адапту-
вати свої послуги до потреб населення. 

Під час користування сайтами важливих органів 
публічного управління в Україні можна помітити, як 
ефективно ці органи впроваджують цифровий марке-
тинг. Впровадження цифрового маркетингу в органах 
публічного управління позитивно впливає на взаємо-
дію користувачів, покращуючи доступність і якість 
державних послуг. 

Цікаво те, як держава використовує можливості та-
ргетингу для надання певних послуг конкретним гру-
пам громадян. Наприклад, молодь може отримувати бі-
льше інформації про освітні чи волонтерські програми, 
тоді як старші громадяни отримують сповіщення про 
соціальні виплати або медичні послуги. 

Провівши аналіз вебсайтів державних установ, 
зроблено висновки, що ці ресурси є важливими для на-
дання інформації та інтерактивних послуг. Вони орга-
нізовані таким чином, щоб користувачі могли легко 
знайти необхідну інформацію, а інтерактивні елеме-
нти, наприклад онлайн-заявки і чат-боти, сприяють 
підвищенню ефективності комунікації.  

Отже, впровадження цифрових ресурсів, таких як 
додаток «Дія», позитивно впливає на швидкість та як-
ість надання державних послуг. Громадяни отримують 
можливість швидше і зручніше отримувати необхідні 
документи та послуги, що значно підвищує їх задово-
леність та спрощує процес взаємодії з державними ор-
ганами. 

Сучасний стан цифрового маркетингу в органах пу-
блічного управління, як показує приклад додатку 
«Дія», демонструє значний прогрес у впровадженні ци-
фрових технологій для підвищення якості державних 
послуг та покращення комунікації з громадянами. За-
вдяки активному використанню цифрових платформ, 
державні органи забезпечують швидкий доступ до 

послуг, полегшують адміністративні процеси та підви-
щують рівень прозорості. «Дія» стала ключовим еле-
ментом цієї стратегії, пропонуючи громадянам широ-
кий спектр послуг онлайн – від отримання цифрових 
документів до сплати податків або подачі заяв. 

Проте, незважаючи на успішне впровадження та 
значну користь для громадян, додаток «Дія» має кілька 
недоліків, які вказують на виклики цифрового марке-
тингу у публічному управлінні. Наприклад, не всі гро-
мадяни мають доступ до смартфонів або Інтернету, 
особливо у віддалених регіонах чи серед населення по-
хилого віку. Відповідно, це обмежує можливість вико-
ристання додатку для певних верств населення і вказує 
на необхідність додаткових заходів для підвищення 
доступності цифрових сервісів. 

Крім того, важливою проблемою є питання кібер-
безпеки та захисту персональних даних. Використання 
цифрових ресурсів вимагає високих стандартів захисту 
інформації, що передається через додатки. Хоча «Дія» 
активно працює над підвищенням безпеки, певні ри-
зики, пов’язані з можливістю кібератак або витоку да-
них, залишаються важливим питанням для громадян, 
особливо коли йдеться про особисту інформацію або 
фінансові транзакції. 

Ще один аспект, на який звертають увагу користу-
вачі, – це потреба в подальшій оптимізації функціо-
налу. Незважаючи на широкі можливості додатку, де-
які користувачі стикаються з технічними проблемами 
або труднощами в навігації по сервісах. Існує необхід-
ність постійного вдосконалення інтерфейсу та прове-
дення тестувань для покращення користування додат-
ком. 

Для вдосконалення системи цифрового маркетингу 
в органах публічного управління на прикладі додатку 
«Дія» пропонуємо реалізувати наступні кроки: 

1. Підвищити цифрову грамотність шляхом 
державних програм та освітніх ініціатив для навчання 
громадян цифровим навичкам, особливо старшого на-
селення та жителів віддалених регіонів. Маємо на увазі 
безкоштовні курси або вебінари, що допоможуть гро-
мадянам ефективно користуватися державними циф-
ровими ресурсами. 

2. Забезпечити доступ до технологій облаштувати 
громадські місця (бібліотеки, центри обслуговування 
громадян) обладнанням для доступу до цифрових пос-
луг, щоб дозволити тим, хто не має смартфонів або до-
ступу до Інтернету, користуватися такими сервісами, 
як «Дія», без перешкод. 

3. Підвищити рівень захисту даних постійним вдо-
сконаленням системи захисту персональних даних та 
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впровадженням найсучасніших технологій кібербез-
пеки для запобігання кібератакам. Державні установи 
мають інвестувати у багаторівневий захист, такі як 
двофакторну автентифікацію та шифрування даних. 

4. Регулярно проводити тестування додатку на різ-
них етапах його вдосконалення за участю реальних ко-
ристувачів. Збір зворотного зв’язку та його аналіз до-
поможуть виявляти технічні проблеми та недоліки в ін-
терфейсі, що дозволить зробити додаток ще зручні-
шим. 

5. Покращити навігацію та інтерфейс, пропонуємо 
зосередити увагу на полегшенні навігації для користу-
вачів. Інтуїтивний дизайн, мінімальна кількість кроків 
для доступу до послуг і чіткі інструкції з використання 
сприятимуть зменшенню кількості помилок користу-
вачів і підвищенню задоволеності від використання до-
датку. 

6. Проведення інформаційних кампаній через соці-
альні мережі та інші канали для роз’яснення нових фу-
нкцій додатку, зміни політик та можливостей викорис-
тання. Це допоможе залучити більше користувачів і 
підвищити їхню обізнаність. 

Вважаємо, що вищеперелічені рекомендації 

допоможуть покращити цифровий маркетинг і функці-
онал додатку «Дія», роблячи його доступнішим, безпе-
чнішим і зручнішим для громадян. 

Висновки. Дослідження показало, що впрова-
дження цифрових технологій суттєво підвищує ефек-
тивність взаємодії між державними органами та грома-
дянами. Основні переваги: швидкий доступ до держа-
вних послуг, спрощення адміністративних процедур та 
підвищення прозорості, свідчать про позитивний 
вплив цифровізації на якість обслуговування. Проте 
виявлено й значні недоліки, а саме обмежений доступ 
до цифрових сервісів для певних верств населення, що 
може створювати нерівність у доступі до державних 
послуг. Це вказує на необхідність розробки інклюзив-
них стратегій, які враховуватимуть потреби різних ка-
тегорій громадян. 

На основі отриманих результатів, розроблено реко-
мендації щодо подальшого вдосконалення функціо-
налу цифрових платформ. Успішна реалізація цих ре-
комендацій може сприяти не лише покращенню якості 
державних послуг, а й зміцненню довіри громадян до 
органів публічного управління. 
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