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SOCIAL NETWORKS AS A TOOL FOR PUBLIC AUTHORITIES FOR ESTABLISHING PUBLIC RELATIONS

У статті досліджено питання ролі комунікацій в системі органів державної влади. Запропоновано
визначення терміну "зв'язки з громадськістю" (PR) та обгрунтовано необхідність використання
PR-інструментів в діяльності урядових інституцій. Проаналізовано актуальні нормативно-правові
акти, що стосуються функціонування центральних органів виконавчої влади, що відповідають за фор-
мування інформаційної політики та цифрової трансформації. Вивчено світові тенденції розвитку ме-
режі Інтернет та розглянуто можливість застосування соціальних мереж як одного з каналів кому-
нікації з громадськістю. Здійснено моніторинг веб-сайтів урядових інституцій та офіційних сторінок
політичних осіб у соціальних мережах. Вивчено успішні практики застосування соціальних мереж
для інформування громадськості щодо розробки та запуску нової адміністративної послуги для на-
селення. Окреслено можливі шляхи збільшення рівня довіри до державних органів та запропонова-
но способи вдосконалення діючих стратегічних комунікацій.

This article examines the role of communications in the public authorities' system. The authors examine
the existing definitions of the term 'public relations" (PR) proposed by Ukrainian and foreign theorists
and practitioners, outline the core features of this term and propose their own definition of the public
relations. The world trends of Internet development and its usage in different aspects of people's life are
surveyed and the possibility of using social networks as one of the channels of communication with the
public is considered. It was drawn out the place and role of Internet in business and administrative
performance. The latest statistics data were investigated and compared to the previous years. The authors
underline the necessity of using public relations' tools in the activities of government institutions. The
legal acts that entered into force in Ukraine concerning the functioning of the central executive bodies
responsible for the information and digital transformation policy-making are also analyzed. The particular
attention was paid to the development of strategic communications in Ukraine and the creation and
functioning of the Ministry of Digital Transformation of Ukraine. The official websites of several
governmental institutions and social network profiles of Ukrainian political personalities have been
monitored. Successful practices of using social networks to inform the public about the development and
launch of new administrative services for the population have been studied. The launch of mobile
application Diia that is aimed to reduce the number of paper documents and to deliver administrative
services to the citizens in a proper way was one of the subjects to analyze. The authors monitored the
dynamics of upload and usage of the application in the first week of launch (February 2020). Also the
possible ways of increasing the level of trust in state authorities are outlined in the article and the ways of
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ ЧИ
ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

Питання урядових комунікацій завжди було контро-
версійним. З одного боку, система державних органів
вважалася закритою та консервативною у своїй кому-
нікації "назовні", з іншого — в умовах стрімкого роз-
витку інформаційних технологій та побудови сучасного
демократичного суспільства необхідно використовува-
ти максимально ефективно усі наявні інструменти для
налагодження діалогу із громадськістю.

Комунікація між державними органами та громадсь-
кістю стає більш динамічною та різноплановою. Грома-
дяни хочуть отримувати інформацію за свої запити та
отримувати публічні послуги швидше та якісніше. Саме
тому важливо переглянути комунікаційні стратегії дер-
жавних органів, додавши до них технологічну та марке-
тингову складові. А в тих установах, де стратегії відсутні
— нарешті розробити та затвердити їх.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Питання взаємодії органів влади з громадськістю
досліджували відомі українські та зарубіжні вчені тео-
ретики та практики: Алюшина Н.О., Бакуменко В.Д.,
Гавлін М., Грехем М., Кіслов Д.В., Колосок С.В., Король-
ко В.Г., Куйбіда В.С, Лашкіна М.Г., Пахнін М.Л., Почеп-
цов Г.Г., Хаджирадєва С.К. та ін. Однак все залишають-
ся недостатньо дослідженими питання використання
сучасних інформаційних технологій в публічному управ-
лінні в умовах переосмислення ролі мас-медіа в діалозі
громадськості та влади та приведення у відповідність
українського законодавства до європейських стандартів
інформаційної політики.

МЕТА СТАТТІ
Метою статті є охарактеризувати сучасний стан

взаємодії органів державної влади з громадськістю в
контексті змін в інформаційному середовищі та роз-
глянути можливість формування суспільної довіри шля-
хом використання в стратегічних комунікацій соціаль-
них мереж та мобільних додатків.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
Сьогодні важко уявити світ без використання мас-ме-

діа та сучасних інформаційних технологій. Відповідно до
результатів Глобального цифрового звіту 2019 року [2]
за станом на січень 2019 року у світі налічувалося 4,388
млрд осіб, що користуються мережею Інтернет, з них
3,484 млрд осіб є активними користувачами соціальних
мереж. Ці показники щороку збільшуються зі стабільною
динамікою. Так, у порівнянні з 2018 роком, кількість ко-
ристувачів мережі Інтернет збільшилася на 367 млн осіб,
а кількість користувачів соціальних мереж зросла на 288

improving existing strategic communications are proposed. The research on the communications in
governmental institutions with the usage of modern tools is going to be continued in the further scientific
publications.
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млн осіб. Це становить 9,1% та 9% відповідно. Інфор-
маційний простір швидко та невпинно переходить в Інтер-
нет площину, залишаючи такі "класичні" джерела інфор-
мації, як ТБ та друковані ЗМІ, у минулому. Відповідно до
результатів дослідження, проведеного дослідницькою
компанією Factum Group на замовлення Інтернет-асоці-
ації України в Україні налічується 22,96 млн регулярних
користувачів Інтернету, що становить близько 71% на-
селення країни (населення без урахування АР Крим та
окупованих територій, віком від 15 років) [3]. У рамках
дослідження було виявлено, що станом на грудень 2019
року 47% користувачів мережі Інтернет регулярно вико-
ристовують додаток інстаграм (Instagram), 41% корис-
туються мережею фейсбук (Facebook) та 41% — додат-
ком телеграм (Telegram). Тобто майже кожний другий
користувач користується соціальними мережами.

Окрім функції інформування, мережа Інтернет перей-
няла на себе левову частку комерційної складової, пере-
творившись у бізнес-середовище. Інтернет пропонує ши-
рокий спектр напрямків діяльності, водночас "не вимага-
ючи" певного територіального розташування. Продаж то-
варів, надання послуг та бізнес на трафіку є одними з ос-
новних комерційних діяльностей, які можна здійснювати
в мережі. Підприємці мають змогу заощадити кошти на
фізичному утриманні приміщення та продукції для демон-
страції споживачу, адже наявність детального опису това-
ру чи послуги, їх зображення та, що найголовніше, відгу-
ки інших покупців, роблять свою справу: зменшують вит-
рати на процес продажу та створюють рекламу, яка є до-
сить витратним, але дуже необхідним етапом маркетингу.

Державні органи, окрім функцій формування та реа-
лізації політики, є надавачами публічних послуг для на-
селення. Головна відмінність між бізнесом та держав-
ними органами в даному аспекті полягає в тому, що адмі-
ністративні послуги не достатньо "рекламуються" та не
завжди забезпечується належний доступ до них. Саме
Інтернет може стати тим інструментом, що допоможе
усунути "бар'єри" між владою та громадськістю.

Специфіка діяльності державних органів полягає у тому,
що виконується величезний обсяг роботи (аналітичної, нор-
мопроектувальної, перформативної), але громадськість не
знає і третини результатів, які досягаються під час форму-
вання та реалізації політики. Схожа ситуація із переліком
адміністративних послуг, які надаються кожним окремим
органом влади. Саме для інформування населення про до-
сягнення та виклики, можливості для суспільства, а також
побудови діалогу між громадянином "платником податків"
та державою "послугонадавачем" і необхідно встановити
та постійно підтримувати зв'язки з громадськістю.

Існує ціла низка визначень поняття "зв'язки з гро-
мадськістю", що в світі більше відомо як "паблік рі-
лейшнз". Зокрема:

"паблік рілейшнз — це розвинута науково-приклад-
на дисципліна, і повсякденна практична діяльність як
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важлива складова репутаційного менеджменту будь-
якої організації" [5, с. 22].

"PR — це навмисне, плановане і тривале зусилля, спря-
моване на досягнення і підтримку взаємного розуміння між
організацією та громадськістю" (Британський Інститут PR).

"Зв'язки з громадськістю — формування системи ко-
мунікацій соціального суб'єкта з громадськістю, що забез-
печує оптимізацію соціальних взаємодій зі значимими для
нього сегментами середовища" (М. А. Шишкіна) [10].

"Зв'язки із громадськістю — це комунікативна дис-
ципліна, спрямована на організацію комунікативного
простору в сприятливому режимі для об'єкта зв'язків із
громадськістю та покликана управляти позитивним
іміджем фірми або людини" (Г. Почепцов) [7, c.16].

Скотт М. Катліп, Ален Г. Центер і Глен М. Брум у
своїй книзі "Ефективні зв'язки з громадськістю" наво-
дять таке визначення: "Зв'язки з громадськістю є таким
різновидом управлінської діяльності, яка відповідає за
визначення, встановлення і підтримку взаємовигідних
взаємин між повною організацією і тими численними
групами суспільства, від яких залежить успіх або невда-
ча діяльності даної фірми" [1].

"Зв'язки із громадськістю — це управління суспіль-
ним сприйняттям і стратегічними взаєминами між певною
організацією і всіма (як внутрішніми, так і зовнішніми) ко-
лами, зацікавленими в її діяльності, яке здійснюється за
допомогою комунікації" (Визначення Південно-Афри-
канського інституту із вивчення зв'язків із громадськістю).

"Зв'язки із громадськістю — це систематична і по-
слідовна управлінська діяльність, за допомогою якої
приватні і громадські організації вирішують завдання зі
встановлення розуміння, позитивного ставлення і
підтримки в тих громадських колах, в яких вони здійсню-
ють (або планують здійснювати) свою діяльність" [8].

Англійський вчений Сем Блек [4] дає своє трактуван-
ня поняття PR: "плановані, тривалі зусилля, спрямовані
на створення та підтримку доброзичливих відносин і взає-
морозуміння між організацією та її громадськістю".

Отже, зв'язки з громадськістю в державному
управлінні — це запланована, тривала та комплексна
діяльність у сфері комунікацій, спрямована на встанов-
лення та підтримки постійної взаємодії з суспільством,
формування позитивного іміджу інституції та зміцнен-
ня рівня довіри до органів влади.

Ключовим моментом зв'язків з громадськістю є
саме досягнення розуміння та взаємодії. Взаємодія ж
може бути досягнута виключно за умови функціонуван-
ня дво- або багатосторонньої комунікації.

Відомий теоретик у сфері комунікацій професор
Джон Марстон визначає 4 основні етапи зв'язків з гро-
мадськістю — RACE, де R — research (аналіз, дослід-
ження), A — action (дія), C — communication (комуніка-
ція) та E — evaluation (оцінка).

Кожен з цих етапів є важливим елементом побудо-
ви комунікації. В умовах комунікацій органів держав-
ної влади доцільно виокремити ще два етапи: форму-
вання стратегії вирішення питання та зворотній зв'язок,
результати якого стануть підгрунтям для оцінки ефек-
тивності діяльності органу (рис. 1).

Використання паблік рілейшнз в урядовій діяльності
є ефективним способом просування місії органу за до-
помогою менших витрат. Наприклад, інформаційні кам-

панії з надання публічних послуг можуть виступати в ролі
інструменту впливу на поведінку населення, просуван-
ня рішень, необхідних для досягнення цілей демокра-
тичного суспільства.

Питання побудови ефективної комунікації для держав-
них органів України стало актуальним після Революції
Гідності. Представники державної влади чітко усвідомили,
що без конструктивного діалогу із суспільством довіра до
органів державної влади не буде відновлена. Тому саме з
2014 року почався процес переформатування класичних
прес-служб органів та установ у комунікаційні центри. Од-
ним із перших незалежних прогресивних центрів став Ук-
раїнський кризовий медіа-центр (УКМЦ), що був заснова-
ний у березні 2014 року. Він не підпорядковується жодно-
му ЦОВВ, оскільки його засновником є громадське об-
'єднання. Метою УКМЦ було надання об'єктивної інфор-
мації про події в Україні, виклики та загрози національній
безпеці, зокрема у військовій, політичній, економічній, енер-
гетичній та гуманітарній сферах. УКМЦ став майданчиком
для дискусій та оперативним центром останніх новин. В
умовах анексії Криму та військової агресії на Донбасі це був
потужний інструмент для поширення інформації серед на-
селення України та для закордонних партнерів.

Питання побудови інформаційної політики загалом
та налагодження комунікації було окреслено 14 січня
2015 року, коли Кабінет Міністрів України ухвалив по-
станову "Питання діяльності Міністерства інформацій-
ної політики України", відповідно до якої було створе-
но Міністерство інформаційної політики України як
окремий центральний орган виконавчої влади. Це рішен-
ня стало початком формування нових інформаційно-
комунікаційних цілей для урядових інституцій.

Паралельно з урядовим процесом до зміни підходів
у побудові комунікації органів влади та переглядом обо-
в'язків і компетенцій "екс-прес-центрів", що мали пере-
творитися у "стратком-центри" долучилися, зокрема,
Адміністрація Президента України, Апарат Верховної
Ради України та органи судової влади,

У діяльності комунікаційних служб були переглянуті
та зміщені акценти. Ключовим моментом був перегляд

Рис. 1. Цикл функціонування зв'язків

з громадськістю
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напрацьованих практик та відхід від схеми "анонс —
прес-реліз — звіт". В основі діяльності комунікаційних
підрозділів мала стати комунікаційна стратегія.

Комунікації у державних структурах повинні сприйма-
тися як обов'язкова складова планування різних видів діяль-
ності та прийняття рішень. Ефективну комунікаційну стра-
тегію варто розглядати не лише як додаткову місію органу,
а й як важливу публічну послугу, на яку є стійкий попит.

Сьогодні вже не достатньо для установи мати відділ
розгляду звернень громадян, телефон гарячої лінії та
офіційний веб-сайт у мережі Інтернет. Значна кількість
урядових інституцій вже перенесли частину своєї кому-
нікації в площину соціальних мереж. Однак далеко не
всі установи ще змінили формат інформування населен-
ня про свої досягнення та завдання.

Наразі ще триває процес переходу органів держав-
ної влади від класичних "усталених" завдань для прес-
секретарів щодо номінального інформування населен-
ня до залучення фахівців з комунікацій до побудови
якісного діалогу між органом влади та громадськістю.

Особа чи команда, яка має відповідати за зв'язки з
громадськістю виконує досить комплексну роль. Для ре-
алізації ефективної комунікації необхідні знання не тільки
журналістики, філології чи державного управління, а й
компетенції соціолога, психолога та маркетолога для чітко-
го усвідомлення, які "маячки" в інформації зачеплять пев-
ну цільову аудиторію. Необхідно враховувати особливості
цільової аудиторії, для якої формується ключове повідом-
лення. В залежності від її специфіки, формат одного й того
ж повідомлення може разюче відрізнятися.

Найтиповішою помилкою під час публікації інформації
в соціальній мережі є абсолютне копіювання тексту прес-
релізу чи уривку зі звіту про діяльність органу. Такий фор-
мат тексту не буде цікавим для пересічного читача та не ви-
конає заплановане охоплення аудиторії. Кілька поспіль
опублікованих "канцелярських" повідомлень можуть сфор-
мувати в аудиторії враження, що уся інформація від даного
каналу (інтернет-сторінки, профілю чи блогу) не несе сусп-
ільного інтересу та користі, і як наслідок, навіть якщо буде
опублікована цікава та важлива інформація, виникає ризик,
що вона буде просто "прогорнута" в новинній стрічці.

У контексті процесу "твіттерізації" медіа, найбіль-
ше охоплення аудиторії мають саме короткі публікації,
що супроводжуються яскравим зображенням чи гучні
заголовки або відеоролики тривалістю 3—5 хвилин.

Після проведення президентських та дострокових
парламентських виборів 2019 року до посилення інфор-
маційної політики додався ще один пріоритет — цифро-
ва грамотність та залученість населення України. 18 ве-
ресня 2019 року Кабінет Міністрів України прийняв по-
станову про створення Міністерства цифрової трансфор-
мації України. Цей центральний орган визначений відпо-
відальним за формування та реалізацію державної пол-
ітики у сфері цифровізації, цифрової економіки, цифро-
вих інновацій, електронного урядування та електронної
демократії, розвитку інформаційного суспільства [6].

Таким чином, діяльність органів державної влади по-
ступово переносить частину своїх функцій в Інтернет-пло-
щину. Міністр цифрової трансформації М. Федоров у своє-
му телеграм-каналі нещодавно зазначив, що "хоче карди-
нально змінити підхід до комунікації державних органів.
Традиційне поняття "прес-служби" має припинити існува-

ти. Формування "позитивного образу політика/органу",
— повинно перестати бути метою. Основне завдання ко-
мунікації в цей історичний період — пояснити макси-
мальній кількості людей — куди ми рухаємося, на що спря-
мовані наші реформи, навчитися заміряти проміжні резуль-
тати, отримувати зворотний зв'язок, чути "клієнтів" (для
кого робиться реформа), покращувати процеси" [9].

Одним із перших рішень новоствореного міністерства
було розроблення та запуск зручного сервісного мобіль-
ного додатку "Дія". Цей додаток має об'єднати в собі усі
послуги, які надаються державою громадянам та бізнесу.

Головною відмінністю даної урядової ініціативи є те,
що інформування населення про розробку сервісу по-
чалося майже одразу з моменту прийняття рішення про
його розробку. Головним каналом інформування стали
мережа фейсбук та телеграм-канал Міністра М. Федо-
рова. Кожен етап розробки додатку висвітлювався ко-
ротко та доступно. Ключові повідомлення формулюва-
лися простою мовою, без використання складної тер-
мінології та довгих речень. Окрему увагу приділяли фінан-
совому аспекту — пояснювали скільки та на якому етапі
держава заощаджуватиме за допомогою даного серві-
су. Такий підхід є дуже вдалим з точки зору оперування
фінансовими показниками та демонстрацією "перемо-
ги", що завжди викликало суспільний інтерес.

Наприклад, "за 4 місяці роботи нашого міністерства
з нуля, за підтримки профільних міністрів ми заощадили
бюджету України щонайменше 1 380 000 000 грн" — таке
коротке інформування про зупинення IT-закупівель менш
ніж за добу отримало охоплення більше 10 тис. читачів.

 6 лютого 2020 року додаток було презентовано та
запущено. Вже менш ніж за добу Міністр проінформу-
вав, що додаток успішно завантажили та авторизували
більш ніж 310 тис. користувачів, за дві доби цей показ-
ник сягнув 800 тис. користувачів, а за чотири доби відбу-
лося 1 047 403 завантаження (рис. 2).

 Таке поширення інформації про сервіс стало мож-
ливим саме завдяки активному використанні інструмен-
ту соціальних мереж для формування стійкого суспіль-
ного інтересу до сервісу. Відносно недавнє утворення
Міністерства, абсолютно новий підхід до комунікацій з
громадськістю дали свої позитивні результати — насе-
лення позитивно сприймає ініціативи органу та схильні
більше довіряти даному органу, аніж іншим державним
установам, що мають більш традиційний підхід до взає-
модії з громадськістю.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ ДОСЛІДЖЕНЬ

Враховуючи надшвидку динаміку розвитку інфор-
маційних технологій у світі та Україні зокрема, органи
державної влади мають переглянути свої ключові прин-
ципи взаємодії з громадськістю. За результатами про-
веденого аналізу для цієї статті виокремимо такі вис-
новки-твердження:

— українські державні комунікації є недостатньо
розвиненими та не відповідають сучасним викликам;

— значна частина державних органів не має стра-
тегічних комунікацій, а ті, що мають, — не завжди ви-
користовують їх в повному обсязі та у відповідній формі;

— складне, "канцелярське" формулювання ключо-
вих повідомлень щодо діяльності державних органів не



127

ДЕРЖАВНЕ УПРАВЛІННЯ

вирішує проблему нерозуміння держав-
ної політики українським суспільством;

— успішні рішення та реформи сла-
бо комунікуються і не підвищують авто-
ритет влади в очах громадськості.

Для вирішення зазначених проблем
державним органам варто переглянути
основні комунікаційні підходи, визначи-
ти пріоритетні напрямки інформування
суспільства. Щодо організаційного за-
безпечення, то державним органам вар-
то залучити до управлінь, що відповіда-
ють за зв'язки з громадськістю, фахівців
з питань комунікації, включити до стра-
тегічних комунікаційних планів моніто-
ринг суспільних інтересів у сфері, яку ре-
гулює державний орган, та залучити як
один з каналів комунікації соціальні ме-
режі. Вивчення успішних практик українських та зару-
біжних державних комунікацій в мережі Інтернет мо-
жуть стати методичною основою для формування
"social media communication plan". Адже соціальні ме-
режі на сьогодні є потужним та поки фінансово не зат-
ратним джерелом прямого контакту з великою
кількістю громадян одночасно. Питання порушене у
публікації потребує більш детального та комплексно-
го дослідження та має бути відображеним у таких пуб-
лікаціях.
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Рис. 2. Динаміка завантажень додатку "Дія"




