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та стратегічний розвиток
Метою статті є комплексне дослідження теоретико-методологічних і практичних засад оптимізації комунікаційних процесів в організаціях 
системи публічного управління та адміністрування в умовах масштабної диджиталізації, розвитку GovTech і гібридних безпекових викликів. 
У  процесі дослідження застосовано загальнонаукові методи аналізу, синтезу, порівняння та структурно-функціонального моделювання. Для 
оцінки рівня цифрової зрілості та мережевої готовності використано міжнародні індекси (NRI, EPI, OSI), а також економіко-математичний 
метод розрахунку інтегрального показника комунікативно-цифрового розвитку на рівні муніципалітетів і державних установ. Обґрунтовано 
концептуальні засади формування алгоритмічної державної архітектури (ASA) та використання штучного інтелекту в публічній комунікації. 
Проаналізовано кількісні та якісні показники впровадження GovTech-інструментів (зокрема, екосистеми «Дія» та «Дія.Освіта») в Україні станом 
на 2025–2026  роки. Сформульовано чотиривимірну модель оцінювання комунікативної спроможності органів влади, яка інтегрує нормативно-
організаційний, технологічно-операційний, контентний і соціально-психологічний блоки. Запропоновано класифікацію моделей кризових комуні-
кацій в умовах воєнного стану. Ефективність сучасних публічних комунікацій залежить від переходу від реактивного одностороннього інфор-
мування до симетричного інклюзивного діалогу на засадах людиноцентричності, прозорості та емпатії. Доведено необхідність розроблення 
уніфікованих регламентів використання соціальних медіа та підвищення рівня медіаграмотності в державному апараті.
Ключові слова: публічне управління; GovTech; кризові комунікації; екосистема «Дія»; алгоритмічна державна архітектура; комунікативна спро-
можність.
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Marukhlenko О. V., Oleshchenko V. Y., Ruban D. O. Communications in Public Management and Administration Organizations:  
Challenges of Digitalization, Anti-Crisis Tools and Strategic Development

The study aims to comprehensively examine the theoretical, methodological, and practical foundations for optimizing communication processes within public 
administration and management organizations amidst large-scale digitalization, GovTech development, and hybrid security challenges. The research inte-
grates general scientific methodsof analysis, synthesis, comparative, and structural-functional modeling. To assess digitalmaturity and network readiness, we 
analyzed international benchmarks like the Network Readiness Index (NRI), Online Service Index (OSI), and E-Participation Index (EPI). An economic-mathemat-
ical method for calculating an integrated communicative-digital development index at municipal and State levels was utsed to provide quantifiable metrics. 
The study substantiates the conceptual foundations of Algorithmic State Architecture (ASA) and artificial intelligence integration into public communications. 
We analyzed the quantitative and qualitative outcomes of introduction of GovTech tools (focusing on the «Diia» and «Diia.Osvita» ecosystems)in Ukrainein 
2025–2026. A comprehensive four-dimensional model for assessing public communicative capacity was developed, integrating normative-organizational, 
technological-operational, content-related, and socio-psychological dimensions. A classification of crisis communication models during martial law has been 
proposed. The efficiency of modern public communications depends on moving from reactive, one-way information sharing to symmetric, inclusive dialogue 
based on human-centeredness, transparency, and empathy. The need to develop unified regulations for using social media and to improve media literacy in 
the government apparatus has been proved.
Keywords: public administration; GovTech; crisis communication; «Diia» ecosystem; Algorithmic State Architecture; communicative capacity.
Tabl.: 3. Bibl.: 18.
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Вступ
У сучасних умовах розвитку інформаційного 

суспільства публічні комунікації зазнають текто-
нічних зрушень, зумовлених поєднанням стрімкої 
цифровізації, розвитку GovTech та еволюції моде-
лей взаємодії держави й громадянського суспіль-
ства [6; 7]. Комунікативна діяльність в організаціях 
публічної служби перестає бути суто допоміжною 
функцією інформування й набуває статусу стра-
тегічного інструменту врядування, забезпечення 
національної безпеки та легітимації владних інсти-
туцій [2; 12]. Проте традиційні веберівські моделі 
бюрократії з притаманними їм вертикальними, 
односторонніми та жорстко регламентованими ін-
формаційними потоками виявляються малоефек-
тивними у світі мережевих комунікацій, масової 
самокомунікації та швидкого поширення інформа-
ції [4; 11; 12].

Для України, яка функціонує в режимі три-
валого повномасштабного воєнного стану, 
постановка цієї проблеми має екзистенцій-

не значення [5, 17]. Публічні органи мають не про-
сто повідомляти громадян про ухвалені рішення, 
а й миттєво реагувати на кризи, нейтралізувати 
дезінформаційні операції супротивника, підтриму-
вати високий рівень суспільної консолідації та мо-
білізувати ресурси територіальних громад [5, 17]. 
Водночас стрімка зміна каналів медіаспоживання, 
з домінуванням месенджерів і соціальних мереж, 
висуває жорсткі вимоги до швидкості, гнучкості, 
емпатійності та змістовної чіткості урядових сиг-
налів [1; 5; 14].

Науково-практична проблема полягає в на-
явності суттєвого розриву між об’єктивною потре-
бою у двосторонньому, симетричному та стійкому 
до криз комунікативному діалозі між державою 
та суспільством і реальними операційними мож-
ливостями публічних органів, які часто обмежені 
застарілими адміністративними підходами, дефі-
цитом цифрових компетентностей службовців, 
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браком об’єктивних методик оцінювання власної 
комунікативної спроможності та фрагментарніс-
тю використання інструментів штучного інтелекту 
[12; 13].

Аналіз останніх досліджень 
 і публікацій
Аналіз наукового доробку свідчить, що про-

блеми комунікативної взаємодії в системі публіч-
ного управління перебувають в авангарді дослі-
джень як вітчизняних, так і зарубіжних науковців.

Теоретико-методологічні засади формуван-
ня комунікаційних процесів у публічній службі 
детально висвітлено в працях І. Шпекторенка, ко-
трий акцентував увагу на розвитку комунікаційних 
спроможностей [2], Т. Лушахіної, яка досліджувала 
комунікаційну політику під час війни [3], В. Кралі, 
О. Гіржевої та С. Міненка, які вивчали інституцій-
ні механізми цифровізації [1], а також Ю. Вишнев-
ської, яка досліджувала формування комунікатив-
ної компетентності крізь призму соціального діа-
логу [4]. Роль комунікативної грамотності як чин-
ника впровадження інноваційних підходів проана-
лізовано у працях вітчизняних науковців [1; 3;  4].

Процеси цифровізації та модернізації зв’язків 
з громадськістю в публічній сфері отримали ґрун-
товний аналіз у дослідженнях І. Лопатченко [6]. 
У  зарубіжному науковому дискурсі роль комуніка-
цій у підвищенні якості державних послуг у цифро-
ву епоху проаналізовано Д. Л. Домінек [9].

Концептуальне осмислення феномену 
GovTech-комунікацій та алгоритмічної держав-
ної архітектури (ASA) здійснено в інноваційно-
му дослідженні В. Занойка [7], а аналіз викорис-
тання інформаційно-комунікаційних технологій 
у  публічному управлінні представлений у працях 
Н. Л.  Гавкалової, В.  Гришиної та Дж. П. Кумара 
[8]. Особливості застосування соціальних медіа 
для поширення державних політик та проблеми 
диджитал-грамотності апарату розкрито у працях 
Д. Сіямссіх, М. А. Афанді та І. Сурі [10].
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Питання кризового комунікаційного ме-
неджменту в публічному секторі дослі-
джувалися Ю. Ченг та Г. Т. Камероном 

у контексті системної трансформації відносин між 
організацією та громадськістю [11]. Особливос-
ті антикризових та воєнних комунікацій в Україні 
стали предметом уваги Т. Гиріної, Н. Шотурми та 
О. Міщенка [5], котрі вивчали оперативні виклики 
воєнного часу, а також Н. Статівки [17], яка дослі-
джувала роль інклюзивних комунікацій та страте-
гічного наративу в умовах воєнного стану. Особли-
ве значення для розуміння поведінкових підходів 
та оцінювання комунікацій мають праці та стра-
тегічні документи Британської урядової комуні-
каційної служби (GCS) [14–16], а також аналітичні 
звіти ОЕСР [12] та А. Девіс для SIGMA [13] щодо 
координації урядових комунікацій в Україні та кра-
їнах Східної Європи.

Водночас, попри значний масив наукових пу-
блікацій, спостерігається низка невирішених рані-
ше частин загальної проблеми:

Залишається малодослідженим синергетич-
ний ефект від поєднання інструментів GovTech (зо-
крема, екосистеми «Дія») та алгоритмічних систем 
управління на базі ШІ у межах кризових комуніка-
цій під час повномасштабного воєнного конфлікту 
[5; 17; 18].

Наявний теоретичний інструментарій час-
то є занадто абстрактним: у вітчизняній практиці 
бракує комплексних емпіричних моделей, здатних 
одночасно оцінити нормативні, технологічні, кон-
тентні та соціально-психологічні чинники комуні-
кативної спроможності органів влади на локально-
му рівні [2; 13].

Існує відчутний «оціночний розрив», оскіль-
ки більшість державних установ продовжує ви-
мірювати успішність комунікацій за кількісними 
показниками вихідної активності (кількістю постів 
чи прес-релізів), а не за реальними поведінкови-
ми змінами та інституційною довірою суспільства 
[12;  13].

Метою статті є комплексне дослідження 
теоретико-методологічних та практичних засад 
оптимізації комунікаційних процесів в організаці-
ях системи публічного управління та адміністру-
вання в умовах диджиталізації, розвитку GovTech 
та гібридних безпекових викликів, а також розро-
блення прикладного інструментарію для оціню-
вання комунікативної спроможності органів влади 
в умовах воєнного стану.

Для досягнення поставленої мети визначено 
такі дослідницькі завдання:

Проаналізувати вплив цифрових трансфор-
мацій, GovTech та концепції Алгоритмічної дер-
жавної архітектури (ASA) на сучасну структуру 

публічних комунікацій, зокрема, оцінити кількісні 
та якісні показники впровадження вітчизняних 
сервісів «Дія» та «Дія.Освіта».

Розробити та обґрунтувати багатовимірну 
модель оцінювання комунікативної спроможності 
органів влади, яка дозволяє розраховувати інте-
гральні показники для муніципалітетів і відомств.

Систематизувати та порівняти ключові моде-
лі й стратегії кризових комунікацій, що викорис-
товуються в публічному секторі України в умовах 
воєнного стану та інформаційно-психологічного 
протиборства.

Виявити інституційні бар’єри та приховані 
протиріччя (комунікаційні парадокси) на сучас-
ному етапі розвитку взаємодії між державою та 
суспільством для формування рекомендацій щодо 
підвищення суспільної довіри та подолання циф-
рового розриву.

Методика дослідження
Методологічну основу дослідження становить 

комплексний підхід, що поєднує методи теоретич-
ного узагальнення, порівняльного та структурно-
функціонального аналізу для вивчення архітектури 
публічних комунікацій. Системний підхід дозволив 
розглянути комунікації як складну, динамічну сис-
тему, інтегровану в загальне середовище публічно-
го врядування та національної безпеки.

Для оцінювання рівня диджиталізації кому-
нікаційних зв’язків використано статис-
тичний метод порівняльного аналізу між-

народних індексів, зокрема Індексу мережевої го-
товності (NRI), Індексу онлайнових послуг (OSI) та 
Індексу електронної участі (EPI). Обробка статис-
тичних матеріалів здійснювалася з метою мініміза-
ції суб’єктивності оцінок і виявлення прихованих 
кореляційних зв’язків між технологічною готовніс-
тю держави та рівнем задоволеності громадян.

У межах оцінювання узагальненого рівня 
цифровізації комунікаційних та публічних послуг 
органу влади використано інтегральну модель оці-
нювання, яка дозволяє розраховувати інтеграль-
ний індекс.

Розрахунок інтегрального індексу дає змогу 
здійснювати просторово-динамічне порівняння 
різних муніципалітетів та центральних органів ви-
конавчої влади, виявляючи критичні розриви між 
окремими вимірами їхньої комунікаційної діяль-
ності.

Результати дослідження
Сучасний етап розвитку публічного управ-

ління характеризується переходом до концепції 
GovTech, яка передбачає глибоке проникнення 
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цифрових рішень у всі сфери взаємодії держави, 
бізнесу та громадянського суспільства [6; 7]. Цей 
процес безпосередньо пов’язаний з побудовою 
Алгоритмічної державної архітектури (ASA), яка 
використовує можливості алгоритмічного ана-
лізу даних та штучного інтелекту для прийняття 

управлінських рішень та автоматизації публічних 
комунікацій [7]. Станом на 2025–2026 роки Укра-
їна сформувала унікальний профіль цифрової 
готовності, який за ключовими параметрами ви-
переджає середні європейські показники (табл. 1)  
[12; 13].

Таблиця 1

Міжнародні індекси цифровізації та готовності уряду України до використання  
новітніх технологій у публічних комунікаціях 

Назва цифрового або  
інфраструктурного індексу

Позиція України / Значення  
показника (станом на 2025 р.)

Порівняльний контекст  
та опис показника

Open Data Maturity Index (Індекс зрі-
лості відкритих даних) 4-те місце в Європі (97,1%) Середній показник по країнах ЄС-27 

становить 86%

Online Service Index (Індекс on-line 
послуг) 5-те місце у світі Свідчить про надвисоку концентра-

цію державних сервісів у мережі

E-Participation Index (Індекс е-участі) Максимальний показник  
(1.000 у 2024 р.)

Відображає високий рівень залучен-
ня громадян до онлайн-діалогу

Government AI Readiness Index (Ін-
декс готовності уряду до ШІ)

61 бал (+14 позицій за рік  
у рейтингу)

Свідчить про сформовану базову ІТ-
інфраструктуру в публічному секторі

Human Capital Index (Індекс людсько-
го капіталу) 47-ме місце у світі Оцінює потенціал і рівень цифрових 

навичок населення

Telecommunications Infrastructure 
Index 78-ме місце у світі

Вказує на наявність територіальних 
обмежень у доступі до швидкісного 
зв’язку

Джерело: [12; 13].

Трансформація комунікаційних практик під 
впливом диджиталізації яскраво просте-
жується на прикладі екосистеми «Дія» та 

супутньої освітньої платформи «Дія.Освіта». За-
провадження безконтактного врядування зміни-
ло комунікаційну парадигму: громадяни частіше 
взаємодіють з алгоритмічними інтерфейсами, ніж 
безпосередньо з державними службовцями.

Станом на кінець 2025 року загальна кіль-
кість користувачів екосистеми «Дія» перевищила 
23 мільйони осіб, що становить 77% усіх власників 
смартфонів в Україні. До найпопулярніших автома-
тизованих послуг, реалізованих за лічені хвилини 
без участі чиновників, увійшли: автоматична реє-
страція ФОП (220 тис. заяв за рік), отримання витя-
гів про місце проживання (12,8 млн заяв) та подан-
ня заяв на отримання соціальних виплат (14,3  млн 
заяв). Окрім цього, у 2025 році було успішно інте-
гровано ШІ-асистента у застосунок «Дія», що до-
зволило суттєво підвищити оперативність відпо-
відей на типові запити громадян та розвантажити 
контакт-центри [18].

Важливим вектором державної політики є 
подолання цифрового розриву через підвищення 
цифрової грамотності посадових осіб та громадян 
за допомогою платформи «Дія.Освіта», де кількість 
реєстрацій на початку 2026 року перетнула позна-

чку у 3 мільйони, з яких понад 617,5 тисяч припа-
ли на 2025 рік [18]. Аналіз внутрішньої структури 
взаємодії з платформою свідчить про домінування 
коротких та практично орієнтованих форматів на-
вчання:

професійна освіта: понад 85 тисяч осіб про-��
йшли навчання за новими затребуваними 
фахами [18];
гендерний розподіл: 56,9% користувачів ��
становлять жінки, 31,5% − чоловіки, близь-
ко 12% стать не зазначили [18];
вікова структура: ключова аудиторія зосе-��
реджена у віковому діапазоні від 31 до 60 
років, водночас молодь (15–24 роки) охо-
плює п’яту частину нових реєстрацій [18];
формати взаємодії: найвищий інтерес за-��
фіксовано до тестів цифрової грамотності 
«Цифрограми» (1,55 млн проходжень) [18].

Незважаючи на високі показники цифрової 
активності, на локальному рівні продовжують іс-
нувати значні бар’єри [12, 13]. Проте, як свідчать 
дослідження практик урядової комунікації у соці-
альних медіа, ефективність поширення публічних 
політик суттєво різниться між відомствами [10]. 
Часто офіційні повідомлення подаються занадто 
формально («канцелярською» мовою), зворотний 
зв’язок є обмеженим, а реакція на коментарі та за-
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питання громадян − несвоєчасною [10; 13]. Це зу-
мовлено як низьким рівнем цифрової та комуніка-
тивної грамотності середньої ланки апарату, так і 
обмеженістю бюджетів та відсутністю єдиних дер-
жавних стандартів цифрового спілкування [13].

Для подолання фрагментарності та переходу 
до системного управління комунікативними про-

цесами розроблено чотиривимірну модель оці-
нювання комунікативної спроможності органів 
публічної влади (таблиця 2) [2; 13]. Вона розглядає 
комунікацію не просто як технічну функцію прес-
служб, а як інтегрований інструмент стратегічного 
врядування та забезпечення стійкості територіаль-
них громад у кризових ситуаціях [2; 5].

Таблиця 2

Складові та інструменти реалізації чотиривимірної моделі комунікативної спроможності  
органів публічної влади

Вимір (блок) моделі Складові індикатори оцінювання Інструменти реалізації та очікувані 
результати

Нормативно-
організаційний

Наявність гнучких довгострокових комуніка-
ційних стратегій та деталізованих річних пла-
нів; наявність регламентів та інструкцій; рівень 
координації з CoG

Перехід від реактивного стилю до про-
активного планування; чіткий розподіл 
ролей, координація спільних кампаній 
між різними відомствами

Технологічно-
операційний

Використання багатоканальних платформ 
(веб-сайти, месенджери, соціальні мережі, 
чат-боти); рівень автоматизації та інтеграції ШІ; 
швидкість реакції на запити

Забезпечення безперервності зв’язку; 
гнучке адаптування до технологічних 
змін і нових каналів медіаспоживання

Змістовний 
Доступність, точність і чіткість повідомлень; 
спрощення мови; використання інфографіки 
та відео; урахування потреб вразливих верств

Подолання інформаційного переванта-
ження; досягнення емоційного резонан-
су із цільовими аудиторіями за збере-
ження фактологічної точності

Соціально-
психологічний

Рівень суспільної довіри до органу влади; 
використання емпатійного спілкування; здат-
ність надавати орієнтири в умовах невизна-
ченості

Формування довгострокового «кредиту 
довіри»; зниження соціальної напруги та 
протидія панічним настроям під час криз

Джерело: [2; 13].

Застосування цієї моделі дозволяє розрахову-
вати інтегральний показник комунікативної 
спроможності муніципалітетів та державних 

відомств, виявляти системні провали (наприклад, 
коли за високого рівня технологічного розвитку 
спостерігається дефіцит емпатії або низький рі-
вень довіри до змісту) та формувати адресні управ-
лінські рішення для зміцнення інституційного по-
тенціалу.

У кризових умовах, спричинених військо-
вими загрозами та масштабними надзвичайними 
ситуаціями, традиційні механізми інформування 
публічного сектору втрачають ефективність [5; 14]. 
Забезпечення національної безпеки, збереження 
життєдіяльності громад та протидія дезінформа-
ційним операціям супротивника потребують не-
гайної адаптації комунікаційних стратегій держав-
них органів та органів місцевого самоврядування 
[5; 17].

Організація кризових комунікацій у систе-
мі «влада–громадськість» залежить від характе-
ру загрози та наявних ресурсів для реагування [5; 
14]. На основі узагальнення вітчизняного досвіду 

воєнного часу та класичних концепцій кризового 
менеджменту систематизовано дві ключові моделі 
комунікаційної взаємодії в публічному секторі [5].

Особливістю сучасної кризової комунікації 
в   Україні є активне залучення інструментів соці-
альних мереж і месенджерів (передусім Telegram) 
[17; 18]. З одного боку, це забезпечує надвисоку 
швидкість доставки повідомлень, гнучкість і мож-
ливість таргетування контенту [14]. З іншого боку, 
соціальні мережі висувають нові вимоги до інфор-
маційної безпеки публічних органів [5, 17]. Питан-
ня захисту дипломатичних каналів від DDoS-атак, 
блокування бот-мереж та протидії спеціальним 
операціям (ІПСО) потребують інтеграції комуніка-
ційних підрозділів у загальну архітектуру кібербез-
пеки держави [5; 17].

У цьому контексті особливого значення на-
буває поведінковий підхід до кризових ко-
мунікацій, який успішно використовуєть-

ся провідними світовими інституціями (зокрема, 
Government Communication Service у Великій Бри-
танії) [14]. Комунікація розглядається не просто 
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як трансляція фактів, а як інструмент управління 
поведінковими установками громадян через вико-
ристання тактики підштовхування [14]. Це дозво-
ляє ухвалювати критичні рішення за умов високої 
невизначеності та складного емоційного стану сус-
пільства [14].

Таким чином, системний аналіз сучасних ко-
мунікативних процесів в організаціях пу-
блічного управління дозволяє виявити низ-

ку глибоких закономірностей і прихованих проти-
річ, які визначатимуть вектор розвитку цієї сфери 
в найближчі роки.

По-перше, простежується фундаментальний 
комунікаційний парадокс відкритого урядування 
в  умовах гібридної війни. Його суть полягає в су-
перечності між вимогами максимальної прозорос-
ті та інклюзивності (які є ключовими для демокра-
тичного розвитку та інтеграції в ЄС) і потребами 
інформаційної безпеки та операційної таємності 
під час воєнного стану [5, 17]. З одного боку, Укра-
їна демонструє видатні успіхи у сфері відкритих 
даних (Open Data Maturity – 97,1%) та електронної 
участі (EPI = 1.000) [12]. З іншого боку, відкритість 
мережевих комунікацій оголює системні вразли-
вості владних інституцій перед кібератаками та 
інформаційно-психологічним впливом [5, 17].

Державні органи змушені балансувати між 
двома протилежними підходами: ризикофобією 
(прагненням закрити інформаційні потоки, мо-
нополізувати наратив та обмежити доступ до да-
них заради безпеки) та ризикофілією (розумінням 
того, що надмірна закритість руйнує суспільну до-

віру, яка є головним капіталом легітимності влади 
під час війни) [5, 14]. Вирішення цього парадоксу 
лежить у площині переходу від простого механіч-
ного оприлюднення інформації до стратегічного 
керування наративом через створення емоційно-
резонансного та водночас фактологічно вивірено-
го контенту [14].

По-друге, спостерігається зсув довіри від 
персоналізованих інституцій до алгоритмічних 
платформ. Коли понад 77% власників смартфонів 
взаємодіють з державними сервісами через без-
контактну екосистему «Дія», виникає феномен 
«алгоритмічної довіри» [18]. Традиційна довіра до 
державного службовця або конкретного політич-
ного лідера заміщується довірою до надійності, 
швидкості та безпеки цифрового інтерфейсу [18].

Це створює нові ризики «цифрового від-
чуження» для соціальних груп з низьким 
рівнем цифрової грамотності або обмеже-

ним доступом до швидкісного інтернету (що під-
тверджується 78-ю позицією України за телеко-
мунікаційною інфраструктурою) [12]. Отже, якщо 
публічні органи повністю покладатимуться лише 
на GovTech-платформи, ігноруючи потребу в кла-
сичних та інклюзивних каналах комунікації, вони 
ризикують втратити зв’язок зі значною частиною 
суспільства, що посилить соціальну фрагментацію 
та нерівність [12].

По-третє, аналіз виявив системний розрив 
у  оцінюванні діяльності комунікаційних підроз-
ділів публічного сектору [2; 13]. Як свідчать звіти 
ОЕСD та SIGMA, більшість державних установ 

Таблиця 3

Компаративний аналіз базових моделей кризових комунікацій у публічному секторі 
 в умовах воєнного стану

Критерій порівняння Модель процесу урядових  
комунікацій 

Модель синтезу кризових  
комунікацій у публічному секторі

Характер взаємодії Переважно симетричний двосторон-
ній діалог з аудиторією

Асиметрична одностороння передача 
сигналів в умовах жорстких обмежень

Основна мета
Залучення громадськості до обгово-
рення рішень, формування довго-
строкової довіри та партнерства

Оперативне оповіщення про небезпеку, 
управління поведінкою людей для міні-
мізації жертв

Ключові канали
Традиційні ЗМІ, соціальні мережі з ак-
тивним зворотним зв’язком, онлайн-
приймальні

Офіційні державні канали мовлення, сис-
теми екстреного сповіщення, захищені 
месенджери

Етичний та психологічний  
фокус

Побудова спільної ідентичності, 
роз’яснення довгострокових реформ 
та політик

Демонстрація лідерства, чіткі інструкції 
до дії, емпатійне заспокоєння та запо-
бігання паніці

Сфера та умови застосування
Відносно стабільний період (мирний 
час), етапи планування та післякризо-
вого відновлення

Гостра фаза кризової ситуації, військові 
конфлікти, техногенні катастрофи

Джерело: розроблено авторами на основі [5].
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оцінюють свою комунікаційну роботу за кількісни-
ми показниками вихідної активності (кількість по-
стів, лайків, переглядів або прес-релізів) [13].

Проте такий підхід не дозволяє виміряти 
реальний вплив комунікації на суспільство, зо-
крема зміни в поведінці громадян, підвищення 
рівня їхньої обізнаності про реформи або рівень 
зміцнення довіри до інституцій [12, 13]. Цей недо-
лік призводить до «імітації діалогу», коли органи 
влади звітують про успішне охоплення аудиторії 
в соціальних мережах, але водночас фіксується 
низька відповідність контенту реальним запитам 
населення [10, 13]. 

Висновки
Проведене дослідження комунікацій в орга-

нізаціях системи публічного управління та адміні-
стрування дозволяє сформулювати такі концепту-
альні висновки:

Трансформація сучасного інформаційного 
простору вимагає переходу публічних органів від 
реактивного одностороннього інформування до 
проактивного, двостороннього симетричного діа-
логу, заснованого на принципах людиноцентрич-
ності, прозорості та емпатії.

Масштабне впровадження GovTech та кон-
цепції алгоритмічної державної архітек-
тури (ASA) в Україні (на прикладі екосис-

теми «Дія») дозволило вийти на лідируючі світо-
ві позиції за індексами е-участі та онлайн-послуг. 
Водночас інфраструктурні обмеження та розриви 
в цифрових компетентностях населення і держав-
них службовців стримують повну реалізацію по-
тенціалу безконтактного врядування.

Розроблено чотиривимірну модель оціню-
вання комунікативної спроможності, що інте-
грує нормативно-організаційний, технологічно-
операційний, змістовний та соціально-психоло-
гічний виміри, а також пропонує органам публічної 
влади інструментарій для розрахунку інтегральних 
індексів з метою виявлення прихованих деструк-
тивних тенденцій у взаємодії з громадою.

У період воєнного стану та гібридних загроз 
комунікація виступає базовим компонентом на-
ціональної безпеки. Ефективність комунікаційних 
стратегій залежить від гнучкого поєднання моде-
лей швидкого оповіщення з інструментами пове-
дінкового підходу, а також від інтеграції комуніка-
ційних ресурсів у загальну систему кіберзахисту.

Перспективи подальших досліджень у цьому 
напрямі полягають у розробленні та емпіричній 
перевірці математичних моделей впливу GovTech-
комунікацій на рівень соціальної довіри та залуче-

ності громадян, аналізі етичних аспектів викорис-
тання алгоритмів штучного інтелекту в публічному 
секторі, а також у створенні галузевих стандартів 
оцінювання результативності державних комуні-
каційних кампаній.			               
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