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Анотація. Цифрова комунікація є інструментом організуван-
ня багатьох основних процесів організації, зокрема маркетин-
гових, збутових, операційних. Тому аналізування процесу ци-
фрової комунікації і його удосконалення є актуальним, 
оскільки забезпечує зростання ефективності цього процесу та 
підвищує результативність функціонування організації в ціло-
му. Метою статті є визначення основних елементів аналізу-
вання процесу цифрової комунікації організації та шляхів під-
вищення ефективності цифрової комунікації на прикладі 
підприємства галузі охорони здоров’я України. Стаття є емпі-
ричним дослідженням, в якій використано методи спостере-
ження та оцінювання процесу цифрової комунікації в реально 
функціонуючому підприємстві. У статті наведено послідов-
ність етапів аналізування процесу цифрової комунікації з ак-
центом на етапи збору і підготовки інформації, формування 
контенту для цифрових каналів, публікацію та поширення ко-
нтенту, взаємодію з аудиторією, моніторинг та оцінювання 
ефективності комунікацій; розглянуто інструменти підвищен-
ня ефективності цифрової комунікації. Наукова новизна 
отриманих результатів полягає у виділенні спільних і відмін-
них рис поняття «цифрова комунікація» за різними авторами, 
виокремленні елементів для аналізування процесу цифрової 
комунікації, визначенні його особливостей для підприємства 
сфери охорони здоров’я, а також у формуванні набору інстру-
ментів підвищення ефективності цифрової комунікації. Прак-
тична цінність отриманих результатів полягає в можливості 
використання запропонованих етапів аналізування процесу 
цифрової комунікації та інструментів підвищення її ефектив-
ності в широкому колі організацій різних типів діяльності.  
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Вступ 
У сучасних організаціях процес комунікації відіграє ключову роль, оскільки 

забезпечує реалізацію функції координації між різними ланками всередині ор-
ганізації та з зовнішніми контрагентами. Крім того, формування каналів кому-
нікації, як основний етап процесу комунікації, дає змогу розширити кількість 
зв’язків організації, залучити більшу кількість партнерів, забезпечити чіткість і 
стабільність передачі інформації в межах каналів, усунути непорозуміння між 
різними суб’єктами комунікації. У період стрімкого розвитку цифровізації і ци-
фрових інструментів зокрема, зростає необхідність їхньої імплементації в орга-
нізаціях і використання в процесі здійснення комунікацій. Це дозволяє значно 
скоротити час і інші ресурси в межах комунікаційного процесу, підвищити його 
ефективність і надійсність, удосконалити зберігання інформації і максимально 
усунути її витік.  

Специфіка функціонування різних організацій зумовлює складність побудо-
ви єдиної концепції аналізування комунікаційного процесу, визначення його 
основних елементів та їхньої систематизації. Тому наукова проблема полягає не 
тільки у складності уніфікації методики аналізування процесу комунікації, а й у 
формуванні переліку цифрових інструментів, здатних підвищити його ефектив-
ність, усунути невизначеність під час затримки надходження інформації, забез-
печити ефективний зв’язок між суб’єктами комунікації. У межах досліджень 
цифрових комунікацій існує розрив, який полягає у спробі об’єднати різні ме-
тодики аналізування процесу цифрової комунікації для різних організацій і за-
пропонувати уніфіковані шляхи підвищення ефективності цифрової комуніка-
ції. Натомість, не заперечуючи можливість певної уніфікації, варто 
запропонувати методику аналізування в межах організацій певної галузі і, за 
можливості,  переносити позитивні практики на організації інших галузей. 

 
Огляд літератури 
Аналізування дефініцій «цифрова комунікація» дозволяє здійснити порів-

няння поглядів науковців за декількома ключовими ознаками. По-перше, спіль-
ною рисою для всіх дослідників (як українських, так й іноземних) є визнання 
того, що цифрова комунікація не обмежується лише зміною способу передаван-
ня повідомлень, а є комплексною системою взаємодії між учасниками інформа-
ційного обміну. Більшість авторів (Huiva et al., 2025, Kriukov, 2025, Ramirez et 
al., 2016) підкреслюють, що основою такої взаємодії є використання цифрових 
технологій, платформ і каналів зв’язку, які забезпечують оперативність обміну 
інформацією та можливість взаємодії незалежно від часових і просторових об-
межень. Водночас, іноземні дослідники (El-Astal et al., 2025, Sadiku et al., 2022) 
наголошують на важливості інтерактивності комунікаційного процесу та мож-
ливості зворотного зв’язку між учасниками комунікації. По-друге, проведене 
порівняння дозволяє виділити два основні вектори спрямованості цифрових ко-
мунікацій: 

1. Зовнішня спрямованість. Представники цього підходу (Huiva et al., 2025, 
Kriukov, 2025, Ramirez et al., 2016) акцентують увагу на взаємодії підприємства 
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зі стейкхолдерами та іншими учасниками зовнішнього середовища. На їхню 
думку цифрова комунікація виступає інструментом формування іміджу підпри-
ємства, забезпечує інформаційну відкритість та розвиток ефективної співпраці з 
партнерами та клієнтами. У праці (Sadiku et al., 2022) також підкреслено роль 
цифрових пристроїв та онлайн-інструментів як основних каналів взаємодії між 
користувачами. 

2. Внутрішня спрямованість. Інший підхід (Shchetinina et al., 2023, 
Kondratenko et al., 2023) зосереджує увагу на внутрішньокорпоративних 
зв’язках. Згідно з ним цифровізація комунікацій розглядається як інструмент 
забезпечення оперативного обміну інформацією між працівниками та структур-
ними підрозділами, що сприяє підвищенню ефективності управління підприєм-
ством. У дослідженні (El-Astal et al., 2025) також наголошується на важливості 
організації ефективного процесу передавання повідомлень із можливістю шви-
дкого отримання зворотного зв’язку. 

Дослідженням ролі процесу цифрової комунікації в організації займалися 
(Huiva et al., 2025), які розглядали роль стекйголдерів і формування іміджу в 
контексті цифрової комунікації. На відміну від даного, у центрі підходу до під-
вищення ефективності комунікацій (Kriukov, 2025) лежить важливість форму-
вання цифрових каналів, платформ і інформаційних зв’язків, які виникають в 
процесі цифрової комунікації (Shchetinina et al., 2023, Grewal et al., 2022, Pianese 
et al., 2025, Staehr et al., 2025). У цілому, не заперечуючи попередні підходи до 
підвищення ефективності комунікацій (Kondratenko et al., 2023, Militello, 2025) 
визначили роль інформаційних технологій під час управлінської взаємодії, а 
(Lysenko, 2023) виокремив особливості цифрової трансформації, як драйвери 
підвищення ефективності саме цифрової комунікації на державних підпри-
ємтвах. Окремим підходом до підвищення ефективності комунікації є функціо-
нальний підхід, в межах якого (Ramirez et al., 2016) акцентували увагу на ролі 
функції координації в процесі комунікації,  а (El-Astal et al., 2025) вивчали про-
цес передачі інформації і зворотній зв’язок між суб’єктами комунікації, як фун-
кцію системи комунікацій організації. У межах підходу до формування середо-
вища організації автори Sadiku M. N. O., Chukwu U. C., Ajayi-Majebi A., Musa S. 
M. (Sadiku et al., 2022) визначили і згрупували онлайн-інструменти в цифровому 
середовищі, які здатні позитивно вплинути на ефективність процесу комуніка-
ції. 

Важлиим аспектом залишається дослідження показників вимірювання ефек-
тивності цифрової комунікації. Згідно з підходом (Gołąb-Andrzejak, 2023) ефекти-
вність цифрової комунікації визначається за допомогою 2-х інструментів: аналі-
зування контенту засобами штучного інтелекту; вимірювання ефективності 
процесу комунікації на основі сформованої в організації системи ключових по-
казників успішності з виключенням фінансових показників. Натомість, підхід 
(Holmlund et al., 2020) передбачає аналізування користувацького досвіду циф-
ровими каналами комунікації організації за допомогою низки показників, серед 
яких структуризація інформації, рівень задоволення клієнтів, користувацькі 
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рейтинги та відгуки. Відмінність між підходами полягає в тому, що перший з 
них визначає внутрішнє по відношенню до організації джерело аналізування 
ефективності комунікацій, а другий – зовнішнє джерело. Окремо варто зверну-
ти увагу на дослідження (Herhausen et al., 2020), в якому авторами, на відміну 
від інших підходів, в яких досліджувалися проблеми ефективності комунікацій 
конкретних організацій або галузей, здійснено спробу визначити фундамента-
льні проблеми підвищення ефективності цифрових комунікацій внаслідок існу-
вання двох «розривів»: «розриву практики», як різниці між існуючими управлі-
нськими практиками підвищення ефективності комунікацій і ідеальним уявним 
рівнем їхньої ефективності та «розриву знань», як різниці між теоретичними пі-
дходами до підвищення ефективності і реальними процесами цифрової транс-
формації.      

 
Методологія 
У межах дослідження було використано емпіричні дані підприємства сфери 

охорони здоров’я України – ДП «МЗУ». Так, внутрішні дані підприємства ви-
користано для побудови схеми процесу цифрової комунікації з цільовою ауди-
торією. На основі відкритої інформації з офіційних веб-сайтів ДП «МЗУ» і МОЗ 
України виокремлено основні канали комунікації з цільовою аудиторією. За до-
помогою програмних засобів Lighthouse 12.6.1 та GTmetrix було здійснено ана-
лізування технічних характеристик офіційного веб-сайту підприємства. Відкри-
ту інформацію з офіційних сторінок соціальних мереж ДП «МЗУ» використано 
для  оцінювання процесу цифрової комунікації та ефективності цифрових кана-
лів комунікації підприємства. У дослідженні використано статті, зокрема, з пе-
ріодичних видань Scopus та інших наукометричних баз, українських та інозем-
них дослідників, які дозволили зробити висновки щодо фундаментальних 
компонент, які об’єднують погляди на сутність поняття «цифрова комунікація» 
та підходи щодо її ролі у підвищенні ефективності процесу комунікації підпри-
ємства.   

У межах дослідження застосовано методи аналізу, синтезу і порівняння під 
час критичного зіставлення різних визначень поняття «цифрова комунікація» і 
підходів щодо ефективності цифрової комунікації. Метод узагальнення було 
використано в ході визначення етапів аналізування комунікаційного процесу та 
виокремлення проблем ефективності цифрових комунікацій бази дослідження. 
Результатом застосування методів формалізації і контент-аналізу стало форму-
вання прикладу контент-плану для підприємства сфери охорони здоров’я, зок-
рема, виокремлено низку релевантних тем, визначено необхідний формат кон-
тенту та співвіднесено відповідні теми і формати. У ході визначення 
ефективності цифрових каналів комунікації застосовано метод експертного оці-
нювання, а саме метод бальної оцінки на основі вагових коефіцієнтів згідно з  
результатами опитування як працівників підрозділів ДП «МЗУ, які задіяні без-
посередньо в управлінні комунікаційним процесом, так і інших підрозділів, які 
виступали експертами, що оцінювали зручність комунікаційних каналів, як ко-
ристувачі (анкетування). Для цього кожен канал комунікації було оцінено за  
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10-ти бальною системою, де 0 – найнижча оцінка, а 10 – максимальна позитив-
на оцінка, крок шкали оцінювання – 1 бал. Загальна кількість працівників, що 
взяла участь в опитувані – 100 осіб, що складає близько 56% від загальної кіль-
кості працівників підприємства станом на кінець 2025 року. У анкеті було сфо-
рмульовано 15 запитань з вагою від 0,05 до 0,25 по кожному запитанню. Отри-
мані результати були округлені до цілої оцінки з врахуванням аргументів щодо 
специфіки каналу комунікації і його об’єктивної важливості для підприємства. 
Ступінь довіри анкетування складає близько 97% при стандартній похибці бли-
зько 3%, NPS становить близько 94%. 

 
Результати  
У сучасних умовах трансформації систем управління і їхнього приведення 

до вимог цифровізації важливим аспектом є розуміння поняття «цифрова кому-
нікація», яка серед інших процесів в організації є визначальною і необхідною. 
Трактування поняття «цифрова комунікація» наведено в табл. 1. 

 

Таблиця 1. Визначення поняття «цифрова комунікація» 

Автор Визначення Авторський коментар 

Гуйва О. та ін. 
(Huiva et al., 
2025) 

Цифрові комунікації розглядаються як си-
стема взаємодії підприємства зі стейкхол-
дерами, що здійснюється за допомогою 
цифрових технологій і спрямована на фо-
рмування іміджу та ефективного інфор-
маційного обміну 

Акцент на ролі цифрових техно-
логій у формуванні іміджу підп-
риємства та взаємодії із зовніш-
нім середовищем 

Крюков Д. 
(Kriukov, 2025) 

Цифрові комунікації визначаються як 
процес трансформації взаємодії організа-
цій зі стейкхолдерами через використання 
цифрових каналів і платформ 

Акцент на трансформаційному 
характері комунікацій і ролі ци-
фрових платформ 

Щетініна Л. В. 
та ін. 
(Shchetinina et 
al., 2023) 

Цифрові комунікації являють собою циф-
ровізовані інформаційні зв’язки між пра-
цівниками та підрозділами організації, що 
забезпечують оперативний обмін інфор-
мацією 

Акцент на значенні внутрішніх 
комунікацій, що є важливим для 
ефективного менеджменту орга-
нізації 

Кондратенко Н. 
та ін. 
(Kondratenko et 
al., 2023) 

Комунікації в цифровому середовищі тра-
ктуються як процес використання сучас-
них інформаційних технологій для забез-
печення управлінської взаємодії 

Акцент на зв’язку цифрових ко-
мунікацій з процесом прийняття 
управлінських рішень 

Ramirez R. та 
ін. (Ramirez et 
al., 2016) 

Цифрова комунікація визначається як ко-
ординований процес обміну інформацією 
з використанням цифрових технологій для 
забезпечення співпраці між стейкхолде-
рами 

Акцент на координації та спів-
праці між учасниками комуніка-
ції 
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Автор Визначення Авторський коментар 

El-Astal M. та 
ін. (El-Astal et 
al., 2025) 

Цифрова комунікація визначається як 
процес, за допомогою якого джерело, ви-
користовуючи інтерактивний канал, пере-
дає цілеспрямоване, цифрове запрограмо-
ване, доступне та відтворюване 
повідомлення отримувачу, який має нео-
бмежену можливість надати зворотний 
зв’язок 

Розглядає цифрову комунікацію 
як інтерактивний процес із мож-
ливістю зворотного зв’язку, що 
відображає реальні особливості 
цифрового середовища 

Sadiku M. та ін. 
(Sadiku et al., 
2022) 

Цифрова комунікація визначається як 
спосіб передавання інформації за допомо-
гою цифрових пристроїв і онлайн-
інструментів (електронної пошти, тексто-
вих повідомлень, соціальних мереж), що 
забезпечують обмін повідомленнями між 
користувачами в цифровому середовищі 

Визначення є практично орієн-
тованим, оскільки підкреслює 
роль цифрових пристроїв та он-
лайн-інструментів як основних 
каналів сучасної комунікації 

Джерело: складено авторами на основі (Huiva et al., 2025, Kriukov, 2025, Shchetinina et al., 2023, 
Kondratenko et al., 2023, Ramirez et al., 2016, El-Astal et al., 2025, Sadiku et al., 2022). 

 
У представлених наукових підходах до дефініції «цифрова комунікація» 

простежується відмінність у рівні технологічної орієнтації визначень. Так, укра-
їнські автори (Kondratenko et al., 2023) роблять акцент на використанні сучас-
них інформаційних технологій як засобу управлінської взаємодії, тоді як інозе-
мні дослідники (El-Astal et al., 2025, Sadiku et al., 2022) розглядають цифрову 
комунікацію як процес передавання інформації за допомогою цифрових при-
строїв, мереж і платформ, що забезпечують інтерактивність і швидкість інфор-
маційного обміну. 

Узагальнюючи результати порівняння, можна виділити три фундаментальні 
компоненти, що об’єднують підходи авторів у період 2020–2025 років: 

 інтерактивність — забезпечення швидкого та двостороннього обміну 
інформацією між учасниками комунікаційного процесу, а також можливість 
отримання оперативного зворотного зв’язку; 

 технологічність — використання цифрових платформ, інформаційних 
систем, електронних засобів зв’язку та онлайн-інструментів для передавання 
даних; 

 інтегрованість — поєднання інформаційних потоків і комунікаційних 
процесів у єдиному цифровому середовищі підприємства. 

Таким чином, проведений порівняльний аналіз дефініцій підтверджує, що в 
сучасній науковій думці цифрова комунікація розглядається як важливий 
управлінський ресурс, що забезпечує ефективну взаємодію між учасниками біз-
нес-процесів, підвищує оперативність прийняття управлінських рішень і сприяє 
адаптації бізнес-організації до умов цифрової трансформації економіки. 

В умовах трансформації системи охорони здоров’я України та викликів во-
єнного стану особливого значення набуває діяльність стратегічних державних 
інституцій, відповідальних за медичну безпеку країни. Ключовим суб’єктом у 
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цій сфері є Державне підприємство «Медичні закупівлі України» (далі ДП 
«МЗУ»), створене у 2018 році як централізована агенція для забезпечення про-
зорого та ефективного постачання лікарських засобів, вакцин та медичного об-
ладнання. Цифрові комунікації є стратегічним інструментом забезпечення про-
зорості діяльності ДП «МЗУ», координації його закупівельних процесів та 
підтримки довіри суспільства. 

Для визначення можливостей підвищення ефективності цифрової комуніка-
ції, насамперед, потрібно дослідити наявні інструменти цифрової комунації та 
проаналізувати, чи є релевантними канали цифрової комунікації підприємства 
його комунікаційному процесу. Оцінювання процесу цифрової комунікації 
складається з 3-х етапів. 

1. Аналізування цифрових каналів комунікації. 
Основним завданням у межах аналізування цифрових каналів комунікації є 

визначення цільової аудиторії підприємства. Цільовою аудиторією підприємств 
сфери охорони здоров’я, для яких створюється контент в цифрових мережах є 
спеціалізовані державні органи сфери охорони здоровʼя, постачальники медич-
них товарів, міжнародні донорські та партнерські організації, заклади охорони 
здоров’я та лікарі, пацієнти та пацієнтські організації, а також представники 
ЗМІ та блогери. На рис.1 наведемо процес цифрової комунікації з цільовою ау-
диторією ДП «МЗУ». 

 

 
Рисунок 1. Процес цифрової комунікації з цільовою аудиторією на прикладі ДП 

«МЗУ» 
Джерело: складено авторами на основі відкритої інформації з офіційних каналів в соціальних мережах 

ДП «МЗУ» і офіційного веб-сайту Міністерства охорони здоров’я України 
 

Важливим аспектом процесу цифрової комунікації є чітке розмежування фу-
нкцій підрозділів, задіяних в цьому процесі. На прикладі ДП «МЗУ» виокрем-
лено наступні функції підрозділів цифрової комунікації: відділ комунікацій та 
зв’язків з громадськістю готує й публікує контент на веб-сайті, у соціальних 
мережах та месенджерах; підрозділ управління цифрової трансформації конт-
ролює роботу цифрових платформ і каналів; відділ розробки програмного за-
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безпечення адаптує та оновлює функціонал сайту і сервісів; відділ супроводу 
інформаційних систем забезпечує стабільність їх роботи; відділ підтримки кліє-
нтів відповідає на запити аудиторії та організовує комунікацію; відділи аналі-
тики та бізнес-аналітики збирають дані про ефективність комунікацій, аналізу-
ють статистику взаємодії користувачів і готують рекомендації для покращення 
процесів. Наступним кроком при аналізуванні цифрової комунікації є визна-
чення основних каналів комунікації з цільовою аудиторією (табл.2). 

 
Таблиця 2. Основні канали комунікації з цільовою аудиторією на прик-

ладі ДП «МЗУ» 

Цільова аудиторія Канали комунікації 

Пацієнти та пацієнтсь-
кі організації 

соціальні мережі, сайт, чат-бот, загальнонаціональні онлайн-ЗМІ, ТБ, 
сайт, друковані матеріали (брошури, листівки), розсилки новин, події 

Медичні заклади, лі-
карі 

соціальні мережі, професійні видання, онлайн та офлайн-події, ворк-
шопи 

Держава (центральні 
органи виконавчої 
влади, антикорупційні 
органи) 

соціальні мережі, сайт, ньюзлеттери, аналітичні матеріали, онлайн та 
офлайн-події 

Міжнародні донорські 
та партнерські органі-
зації  

соціальні мережі, сайт, ньюзлеттери, аналітичні матеріали, онлайн та 
офлайн-події 

Постачальники ліків 
та медичних товарів 

соціальні мережі, спільні форуми/виступи або інші заходи, соціальні 
мережі (Linkedin) 

ЗМІ, блогери 
соціальні мережі, розсилки релізів, прес-події (публічні/закриті), сайт, 
закритий чат у месенджері (окремий чат, створений для оперативного 
обміну інформацією з визначеним пулом ЗМІ)  

Джерело: складено авторами на основі відкритої інформації з офіційних веб-сайтів ДП «МЗУ» і Мініс-
терства охорони здоров’я України 

 
Варто зазначити, що для підвищення ефективності цифрової комунікації 

підприємства, насамперед, необхідно підвищувати ефективність використання 
каналів комунікації. Головним цифровим каналом комунікації для ДП «МЗУ» є 
веб-сайт (рис.2). 

 

 
Рисунок 2. Головна сторінка веб-сайту ДП «МЗУ» 

Джерело: складено авторами на основі відкритої інформації офіційного веб-сайту ДП «МЗУ» 
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На основі даних рис. 2 можемо зробити висновок, що офіційний веб-сайт ви-
конує роль центрального джерела інформації про роботу підприємства, його за-
вдання та поточну діяльність. На головній сторінці має бути представлено 
бренд, місію, візію, цінності  та основні напрями діяльності підприємства. Ана-
лізування роботи веб-сайту проводиться за допомогою спеціальних сервісів пе-
ревірки швидкості завантаження, структурованості сторінок та ключових пока-
зників взаємодії користувачів (Web Vitals). Інструментами аналізу веб-сайту у 
середовищі Chrome 142.0.0.0 є програмні засоби Lighthouse 12.6.1 та GTmetrix, 
результати наведено на рис. 3. 

 

 
Рисунок 3. Результати перевірки технічних характеристик веб-сайту ДП 

«МЗУ» 
Джерело: складено авторами на основі результатів перевірки офіційного веб-сайту ДП «Медичні заку-

півлі України» засобами Lighthouse 12.6.1 та GTmetrix. 
 
Отже, для вимірювання якості роботи веб-сайту варто спиратися на набір те-

хнічних показників і контролювати їхні значення: продуктивність сайту (> 
70%), швидкість завантаження основного контенту (до 2,5 с),  загальний час 
блокування (0-200 мс),  візуальна стабільність (< 0,1), структура веб-сайту (> 
80%). 

 
2. Аналізування сторінок в соціальних мережах. 
Цільовою аудиторією в соціальних мережах підприємств сфери охорони 

здоров’я є пацієнти та пацієнтські організації, професійна спільнота, постачаль-
ники медичних товарів, державні органи, заклади охорони здоровʼя та лікарі, 
представники ЗМІ. Сторінки доцільно оформлювати в одному стилі з веб-
сайтом (рис.4, 5).  
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Рисунок 4. Сторінка ДП «МЗУ» в соціальній мережі Instagram 

Джерело: складено авторами на основі відкритої інформації з офіційної сторінки ДП «МЗУ» в соціаль-
ній мережі Instagram 

 
Контент сторінок варто формувати з врахуванням висвітлення результатів 

роботи підприємства, змін в нормативно-правовому регулюванні медичної га-
лузі України (зокрема, щодо державних закупівель), висвітлення подій сектору 
державної медицини, опис процесу роботи підприємства. Доцільними форма-
тами постів на сторінках є Stories, REELS; види постів: статичні з текстовою пі-
дводкою, карусель, інтерактивні (задачі, голосування-опитування), GIF (аніма-
ції). 

 

 
Рисунок 5. Сторінка ДП «МЗУ» в соціальній мережі Facebook 

Джерело: складено авторами на основі відкритої інформації з офіційної сторінки ДП «МЗУ» в соціаль-
ній мережі Facebook 
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3. Визначення ефективності цифрових комунікацій. 
Ефективність здійснення цифрових комунікацій підприємств охорони здо-

ров’я через основні цифрові канали доцільно визначати за допомогою експерт-
ного оцінювання, зокрема, через анкетування. Для цього ефективність взаємодії 
по кожному каналу може бути оцінено за 10-ти бальною системою, де 0 – най-
нижча оцінка, а 10 – максимальна позитивна оцінка (табл. 3). 

 
Таблиця 3. Ефективність цифрових каналів комунікації  на прикладі ДП 

«МЗУ» 
Цифровий канал Аргументація оцінки Оцінка, балів 

Електронна пошта 
Використовується для обміну документами та повідомлен-
нями з постачальниками та медичними закладами; забезпе-
чує швидку та офіційну комунікацію 

8 

Веб-сайт 
Центральне джерело інформації; має чітку структуру та роз-
діли, але повільне завантаження LCP 11,4 с і високий CLS 
0,62 погіршують користувацький досвід 

6 

Соціальна мережа 
Instagram 

636 читачів, 587 дописів, середня взаємодія ~30 лайків; кон-
тент висвітлює діяльність, але охоплення обмежене та кому-
нікація не завжди двостороння 

5 

Соціальна мережа 
Facebook 

10 тис. читачів, пости 1–2 рази на день, середня кількість 
лайків 20, коментарі залишаються без відповіді; взаємодія з 
аудиторією частково налагоджена 

4 

Канал на платформі 
YouTube 

61 відео, 1,68 тис. підписників, перегляди 20–5,8 тис.; регу-
лярність публікацій низька, контент освітній та 
роз’яснювальний 

6 

Канал у месенджері 
Telegram 

Оперативне інформування 2–3 рази на місяць; охоплює про-
фесійну спільноту та пацієнтів, але не висока активність 5 

Канали національного 
марафону «Єдині нови-
ни» на ТБ 

Використовуються для висвітлення ключових аспектів дія-
льності; охоплюють широку аудиторію, але обмежена інте-
рактивність 

7 

Джерело: складено авторами на основі результатів внутрішнього анкетування працівників ДП «МЗУ» 
 
На прикладі ДП «МЗУ» можемо сформулювати загальні проблеми ефектив-

ності цифрової комунікації, які притаманні підприємствам сфери охорони здо-
ров’я України: 

1. Недостатня кількість ефективних каналів цифрової комунікації для рі-
зних груп аудиторії, які були б пристосовані до різних сегментів цільової ауди-
торії. Формально підприємство використовує сайт, електронну пошту, 
Facebook, Instagram, YouTube, Telegram, проте не всі канали дають однаково 
якісний результат, а окремі інструменти, такі як чат-бот та інші інтерактивні 
платформи підтримки користувачів, ще не впроваджені. 

2. Недостатньо якісно побудована взаємодія в існуючих цифрових каналах 
комунікації. Це проявляється в низькій регулярності частини публікацій, неопе-
ративному реагуванні на коментарі у Facebook, недостатньому використанні 
потенціалу YouTube та Telegram, а також у технічних недоліках веб-сайту, зок-
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рема низькій швидкості завантаження і високому показнику CLS. Усе це погір-
шує користувацький досвід і знижує ефективність комунікації з цільовими ау-
диторіями. 

3. Недостатньо ефективна передача та адаптація комунікаційних по-
відомлень для різних цільових аудиторій. Контент не завжди повною мірою 
відповідає комунікаційним цілям підприємства – недостатньо висвітлюються 
позитивні ініціативи, стратегія розвитку, питання доступу до ліків під час війни, 
антикорупційні практики, відповіді на критику та інші важливі для громадсь-
кості теми. Це означає, що інформаційний потік хоч і формується, але не 
завжди адаптований під потреби конкретної аудиторії і тому не повністю 
вирішує завдання формування довіри, репутації та обізнаності. 

Зважаючи на виявлені недоліки процесу цифрової комунікації можна запро-
понувати низку заходів з підвищення ефективності цифрової комунікації, пере-
лік заходів наведемо на рис. 6.  

 

 
Рисунок 6. Заходи з підвищення ефективності цифрової комунікації на прикладі 

ДП «МЗУ» 
Джерело: складено авторами на основі (Lysenko, 2023) 
 
До оптимізування роботи веб-сайту має бути залучено такі підрозділи: уп-

равління інформаційними технологіями, відділ розробки програмного забезпе-
чення, відділ супроводу інформаційних систем, відділ комунікацій та зв’язків з 
громадськістю та відділ бізнес-аналітики. Зазначені підрозділи спільно забезпе-
чують реалізацію комплексу заходів: технічне вдосконалення сайту, оптиміза-
ція швидкості завантаження та стабільності відображення контенту, покращен-
ня структури та навігації сторінок, налаштування мобільної версії та моніторинг 
показників користувацького досвіду.  

Одним з інструментів підвищення ефективності цифрової комунікації є 
створення спеціалізованих чат-ботів підприємства, які дозволяють забезпечити 
досягнення певних комунікаційних цілей. Можемо виокремити наступні види 
чат-ботів, здатних підвищити ефективність цифрової комунікації: 
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1) Інформаційний бот – відповідає на стандартні запити користувачів, на-
приклад: наявність ліків, статус тендеру, строки постачання, контакти відпові-
дальних відділів. Підходить для постачальників, медичних закладів, пацієнтів і 
ЗМІ. 

2) Пошуковий бот – дозволяє швидко знаходити документи, звіти, нормати-
вні акти або медичні товари у каталозі Prozorro Market. Основні користувачі – 
лікарі, медичні установи, постачальники. 

3) Підтримка клієнтів і користувачів системи – бот, що допомагає користу-
вачам освоїти цифрові сервіси, наприклад, MedData, e-stock, Prozorro Market, ві-
дповідає на типові питання щодо роботи системи. Користувачі – професійна 
спільнота та пацієнти. 

4) Нотифікаційний бот – надсилає оновлення про зміни в тендерах, наяв-
ність ліків, новини від підприємства. Може працювати через веб-сайт або інтег-
руватися з Telegram/Messenger. 

5) Аналітичний бот для збору зворотного зв’язку – збирає від користувачів 
відгуки, пропозиції або оцінку роботи підприємства. Використовується для по-
кращення комунікацій та клієнтського досвіду. 

Метою впровадження чат-ботів у комунікаційний процес є: 
  зменшення навантаження на відділ комунікацій, оскільки стандартні за-

пити будуть оброблятися автоматично; 
  підвищення оперативності інформування про зміни в закупівлях та наяв-

ність медичних товарів; 
  забезпечення цільової аудиторії постійним доступом до достовірної ін-

формації 24/7; 
  підвищення прозорості і довіри до роботи підприємства за рахунок шви-

дких та точних відповідей. 
У цілому, можемо зробити висновок, що чат-боти є ефективним інструмен-

том підвищення ефективності цифрової комунікації, осільки вони покращують 
взаємодію підприємства з ключовими стейкхолдерами та користувачами, інтег-
рують бази даних і API, а також здатні налаштовувати сценарії взаємодії для рі-
зних груп користувачів (постачальники, держструктури, громадяни).  

З метою підвищення ефективності цифрових комунікацій підприємствам 
сфери охорони здоров’я доцільно застосовувати наступні напрями покращення 
якості контенту в соціальних мережах:  

1. Кроспостінг та колаборації з лікарями, спільні прямі ефіри (наприклад, 
про медичні потреби людей із певними захворюваннями та те, як їх вирішує 
держава). 

2. Спецпроєкти/спільні пости на сторінках партнерів. Наприклад, місяць рі-
дкісних захворювань: пости з історіями пацієнтів, чому саме для них так важли-
ві закупівлі ліків, як це полегшує їх життя.  

3. Спільні пости з ключовими стейкхолдерами, державними органами (на-
приклад, МОЗ) про спільні дії в напрямку забезпечення українців безоплатними 
медичними товарами.  
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4. Тег @читачі можна використовувати для найважливіших дописів. Він 
приверне увагу аудиторії та збільшить її чисельність. Однак, ним не варто зло-
вживати, щоб не зменшити цікавість читачів та не викликати хвилю відписок 
від сторінки через завелику кількість сповіщень. Пропонуємо орієнтовний план 
контенту на місяць для сторінки в соціальній мережі підприємства сфери охо-
рони здоров’я (табл.4). 

 
Таблиця 4. План контенту для сторінки в соціальній мережі для підпри-

ємств сфери охорони здоров’я на прикладі ДП «МЗУ» 

Дата Тема Формат контенту 

01.05.2026 Вітання з травневими святами та поради щодо здоров’я у свят-
кові дні Статичний пост + GIF 

02.05.2026 Успішний кейс закупівель МЗУ: як економія коштів покращи-
ла забезпеченість лікарень ліками Карусель фото + текст 

03.05.2026 Поради пацієнтам: як правильно отримувати ліки через e-Stock 
і MedData 

Stories + інтерактивне опи-
тування 

04.05.2026 Знайомство з командою МЗУ: історія одного співробітника та 
його роль у закупівлях Статичний пост + фото 

05.05.2026 Освітній контент: пряма трансляція з блогером-лікарем про 
профілактику сезонних захворювань Прямий ефір 

06.05.2026 Міфи та факти про закупівлі МЗУ GIF + текст 

07.05.2026 Логістичний стрім: постачання та відвантаження медичних то-
варів у регіони REELS 

08.05.2026 Поради пацієнтам: як організувати рутину лікування та прий-
ом ліків Stories + інтерактив 

09.05.2026 Цифровізація МЗУ: нові IT-рішення для контролю закупівель Статичний пост + карусель 

10.05.2026 Прозорі закупівлі: як МЗУ взаємодіє з постачальниками ліків 
та медтоварів Статичний пост + текст 

11.05.2026 Успішний кейс: забезпечення ліками пацієнтів із рідкісними 
захворюваннями Карусель фото 

12.05.2026 Поради пацієнтам: права на отримання ліків та медпослуг Stories + інтерактив 
13.05.2026 Стратегічні проєкти МЗУ: плани та досягнення на 2026 рік REELS 

14.05.2026 Профіль лікарні: як МЗУ забезпечує безперервну наявність 
медичних товарів Статичний пост + карусель 

15.05.2026 Освітній контент: блогер-лікар про здорове харчування та 
профілактику захворювань Прямий ефір 

16.05.2026 Міфи та факти про антикорупційні практики МЗУ GIF + текст 
17.05.2026 Поради постачальникам: реєстрація та робота в SAP Ariba Статичний пост + карусель 

18.05.2026 Спільні ініціативи МЗУ та МОЗ щодо доступності ліків REELS 

19.05.2026 Вплив закупівель МЗУ на громади: історія одного регіону Карусель фото 

20.05.2026 Знайомство з командою МЗУ: цінності та історії співробітни-
ків Статичний пост + GIF 

21.05.2026 Поради пацієнтам: користування MedData для перевірки наяв-
ності ліків Stories + інтерактив 

22.05.2026 Цифрові інновації МЗУ: нові модулі e-Stock для медзакладів REELS 

23.05.2026 Успішний кейс: забезпечення ліками прифронтових регіонів Статичний пост + карусель 

https://doi.org/10.33111/sedu.2026.58.208.226


222 Стратегія економічного розвитку України. Випуск 58. 2026 
Strategy of Economic Development of Ukraine. Volume 58. 2026 

ISSN: 2312-9298 (print), ISSN: 2415-7112 (online), https://sedu.kneu.edu.ua  
 

https://doi.org/10.33111/sedu.2026.58.208.226  

Дата Тема Формат контенту 

24.05.2026 Експертна колонка: прозорі закупівлі та антикорупційні прак-
тики для ЗМІ Статичний пост + текст 

25.05.2026 Анонс вебінару: нові процедури закупівель для медзакладів Stories + текст 

26.05.2026 Міфи та факти про забезпеченість ліками медзакладів GIF + текст 

27.05.2026 Поради пацієнтам: як контролювати свої права на отримання 
ліків REELS 

28.05.2026 Участь МЗУ у проєктах відновлення України та соціальних 
ініціативах Статичний пост + карусель 

29.05.2026 Поради для лікарів: як ефективно користуватися e-Stock Stories + інтерактив 

30.05.2026 Колаборація з блогером-лікарем: запобігання інфекцій у ліка-
рнях Прямий ефір 

31.05.2026 Підсумки місяця: досягнення МЗУ, кейси успіху та плани на 
червень Карусель + текст 

Джерело: складено авторами 
 
Зазначимо, що залучення медіа та експертів до освітнього та інформаційного 

контенту сприяє підвищенню ефективності цифрових комунікацій. Для ефекти-
внішого залучення медіа до комунікацій варто запровадити комплекс заходів, 
спрямованих на створення з ними довгострокових партнерських відносин. Зок-
рема, доцільно організовувати розсилку ключових новин підприємства 1–2 рази 
на місяць, що дозволить медіа отримувати актуальну інформацію про діяльність 
підприємства та зміни у сфері його діяльності.  

 
Дискусія 
У статті виокремлено етапи аналізування процесу цифрової комунікації, які 

на відміну від існуючих включають формування контенту для цифрових кана-
лів, публікацію, поширення контенту та взаємодію з аудиторією цифрових ка-
налів; узагальнено підходи до визначення поняття «цифрова комунікація», ви-
значено їхні спільні компоненти в частині інтерактивності  процесу для 
забезпечення швидкого та двостороннього обміну інформацією між учасниками 
комунікаційного процесу; технологічності у частині використання цифрових 
платформ, інформаційних систем, електронних засобів зв’язку та онлайн-
інструментів для передавання даних та інтегрованості під час поєднання інфор-
маційних потоків і комунікаційних процесів у єдиному цифровому середовищі 
підприємства; згруповано канали комунікації з цільовою аудиторією на прикла-
ді підприємства галузі охорони здоров’я, серед яких пацієнти та пацієнтські ор-
ганізації, держава, медичні заклади, лікарі, міжнародні донорські та партнерські 
організації, постачальники ліків, ЗМІ та блогери. Теоретичне значення статті 
полягає в поглибленні дослідження поняття «цифрова комунікація», визначенні 
основних етапів аналізування цього процесу та виокремленні проблем, які при 
цьому виникають. Практичне значення статті полягає в наведенні конкретного 
прикладу аналізування процесу цифрової комунікації та заходів підвищення 
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ефективності цифрових комунікацій на прикладі підприємства галузі охорони 
здоров’я України. 

 
Висновки 
У науковій спільноті цифрова комунікація розглядається як важливий 

управлінський ресурс, що забезпечує ефективну взаємодію між учасниками біз-
нес-процесів, підвищує оперативність прийняття управлінських рішень і сприяє 
адаптації бізнес-організації до умов цифрової трансформації економіки. У ме-
жах дослідження було уточнено, що аналізування процесу цифрової комунікації 
складається з формулювання комунікаційних цілей, аналізування цифрових ка-
налів комунікації, аналізування сторінок в соціальних мережах та визначення 
ефективності цифрових комунікацій. 

У результаті проведеного дослідження було встановлено, що цифрові кому-
нікації є важливим стратегічним інструментом забезпечення ефективної діяль-
ності державних організацій у сфері охорони здоров’я. В умовах воєнного стану 
та трансформації системи медичного забезпечення значення цифрових каналів 
комунікації суттєво зростає, оскільки вони забезпечують прозорість діяльності, 
координацію закупівельних процесів та своєчасне інформування стейкхолдерів. 
У ході аналізу було систематизовано цифрові канали комунікації підприємства, 
серед яких ключову роль відіграють офіційний веб-сайт, соціальні мережі, еле-
ктронна пошта, месенджери та відеоплатформи. Водночас встановлено, що 
ефективність їх функціонування є нерівномірною. Основними проблемами ви-
значено повільну швидкість завантаження веб-сайту, недостатній рівень інтера-
ктивної взаємодії в соціальних мережах, нерегулярність публікацій, а також не-
достатню адаптацію контенту до потреб різних груп цільової аудиторії. 
Подальшого розвитку набуло використання експертних методів, зокрема,  ме-
тоду бальних оцінок для визначення ефективності цифрових каналів комуніка-
ції. 

У межах виявлених недоліків процесу цифрової комунікації на прикладі ДП 
«МЗУ» для підвищення ефективності цифрової комунікації підприємств сфери 
охорони здоров’я було застосовано комплекс заходів: оптимізування роботи 
веб-сайту, впровадження інформаційних чат-ботів, удосконалення контентної 
стратегії в соціальних мережах, розширення співпраці з медіа та експертами для 
регулярного інформування цільової аудиторії. У межах запропонованих заходів 
дістав подальшого розвитку процес формування контент-плану підприємства, 
що на відміну від існуючих підходів включає використання широкого кола су-
часних форматів контенту, які враховують збільшення ролі візуалізації контен-
ту: REELS, карусель фото, stories+інтерактив. Очікується, що реалізація запро-
понованих заходів сприятиме підвищенню ефективності цифрових комунікацій, 
оптимізації взаємодії зі стейкхолдерами, покращенню іміджу підприємств сфе-
ри охорони здоров’я України та зміцненню їхніх позицій як сучасних агенцій 
медичного забезпечення повного циклу.  
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 Abstract. Digital communication is a tool for organizing many basic 

processes of an organization, in particular marketing, sales, and 
operations. Therefore, analyzing the digital communication process and 
improving it is relevant, as it ensures the growth of the efficiency of this 
process and increases the effectiveness of the organization's functioning as 
a whole. The purpose of the article is to determine the main elements of 
analyzing the digital communication process of an organization and ways 
to increase the efficiency of digital communication using the example of an 
enterprise in the healthcare sector of Ukraine. The article conducts a 
comparative analysis of definitions and identifies fundamental components 
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that unite them; a sequence of stages for analyzing the digital communica-
tion process is proposed with an emphasis on the stages of collecting and 
preparing information, forming content for digital channels and evaluating 
the effectiveness of communications; the main digital tools for improving 
the efficiency of digital communication are identified. The scientific novelty 
of the obtained results lies in the identification of common and distinctive 
features of the concept of «digital communication» according to different 
authors, the isolation of elements for analyzing the digital communication 
process, the determination of its features for healthcare enterprises, as well 
as the formation of a set of tools for increasing the efficiency of digital 
communication. The practical value of the obtained results lies in the 
possibility of using the proposed stages of analyzing the digital 
communication process and tools for increasing its efficiency in a wide 
range of organizations of various types of activity. 

 
Keywords: digital communication, efficiency, process, communication 
channel, target audience, website.  
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