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Цифровізація інтенсивно трансформує сферу послуг в Україні, 

змінюючи принципи організації сервісних процесів і створюючи нові вимоги 

до ефективності управління. Динаміка ринку послуг, зростання обсягів даних 

та підвищення конкуренції формують запит на сучасні інструменти 

інформаційної підтримки, які забезпечують швидке опрацювання інформації 

й доступ до аналітичних показників. У сучасних дослідженнях українських 

авторів наголошується, що цифрова аналітика стає ключовим інструментом 

підвищення якості сервісів та оптимізації управлінських рішень [1, c. 46; 5, c. 

2]. 

Інформаційна підтримка управління послугами виступає комплексною 

системою збору, інтеграції й аналізу даних, що охоплює операційні, 

маркетингові та клієнтські процеси. На відміну від традиційних ІТ-рішень, 

цифрові аналітичні платформи забезпечують наскрізний погляд на цикл 

надання послуг, формують базу для data-driven management та дозволяють 

швидко реагувати на зміни поведінки споживачів. У роботах Г. Й. 

Островської та співавторів підкреслюється значення узгодженого 

функціонування інформаційних потоків як основи ефективного сервісного 

менеджменту [3, c. 257]. Дослідження О. Дюк та співавторів  демонструє, що 

розвинена CRM-аналітика забезпечує цінний масив даних про взаємодію з 

клієнтами, що безпосередньо впливає на якість обслуговування [2, c. 3]. 

Сучасні інструменти цифрової аналітики є важливим елементом 

підвищення ефективності прийняття рішень у сфері послуг. BI-системи 
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дають можливість створювати інтерактивні панелі моніторингу, формувати 

прогнозні моделі попиту та проводити кластеризацію клієнтів. Як зазначає 

О.Я. Чернін, бізнес-аналітика підвищує прозорість операцій та сприяє 

раціоналізації ресурсів [5, c. 3].  

Хмарні платформи формують єдиний простір зберігання даних, 

забезпечуючи мобільність і масштабованість сервісних систем. Ефективне 

використання хмарних технологій, Big Data та автоматизованих систем 

створює передумови для підвищення точності обробки інформації та 

швидкості управлінських рішень [4, c. 41-53]. Інтеграція CRM та ERP-рішень 

посилює здатність підприємств аналізувати клієнтську активність, визначати 

рівень лояльності та оцінювати ефективність сервісних процесів.  

Цифровізація інтенсивно трансформує сферу послуг в Україні, 

змінюючи принципи організації сервісних процесів і створюючи нові вимоги 

до ефективності управління. Динаміка ринку послуг, зростання обсягів даних 

та підвищення конкуренції формують запит на сучасні інструменти 

інформаційної підтримки, які забезпечують швидке опрацювання інформації 

й доступ до аналітичних показників. Отже, цифрова аналітика стає ключовим 

інструментом підвищення якості сервісів та оптимізації управлінських 

рішень. 

Інформаційна підтримка управління послугами виступає комплексною 

системою збору, інтеграції й аналізу даних, що охоплює операційні, 

маркетингові та клієнтські процеси. На відміну від традиційних ІТ-рішень, 

цифрові аналітичні платформи забезпечують наскрізний погляд на цикл 

надання послуг, формують базу для data-driven management та дозволяють 

швидко реагувати на зміни поведінки споживачів.  

Подальше зростання ролі цифрової аналітики пов’язане з формуванням 

нормативної бази, яка регулюватиме процеси обробки, захисту і 

використання даних у сервісній сфері. Удосконалення вимог до 

інформаційних систем, визначення принципів сумісності та безпеки 

цифрових платформ створять умови для системного впровадження 
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аналітичних рішень. Важливим чинником є розвиток людського капіталу: 

здатність працівників інтерпретувати дані та застосовувати аналітичні 

інструменти безпосередньо впливатиме на конкурентоспроможність 

сервісних підприємств. Таким чином, цифрова аналітика стає основним 

ресурсом підвищення ефективності управління послугами. Вона інтегрує 

маркетингові, операційні та стратегічні процеси, забезпечуючи 

підприємствам гнучкість, адаптивність та здатність ухвалювати рішення на 

основі доказових даних. Розвиток BI-технологій, CRM-аналітики, хмарних 

сервісів і автоматизованих інструментів комунікації формує нову сервісну 

екосистему, де дані виступають ключовим активом. 

Отже, у середньостроковій перспективі цифрова аналітика визначатиме 

темпи модернізації українського сервісного сектора. Ефективність її 

використання залежатиме від готовності підприємств розбудовувати 

інформаційну інфраструктуру, інвестувати у компетентності персоналу та 

впроваджувати єдині стандарти управління даними. Сервісні організації, 

здатні інтегрувати аналітичні інструменти у щоденну діяльність, отримують 

суттєву конкурентну перевагу, посилюючи якість обслуговування та 

підвищуючи стійкість бізнес-моделей у цифровій економіці. 
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