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Цифрові комунікації в публічному управлінні:  
сутність, роль та вимоги до формування

У статті розглянуті сутність і роль цифрових комунікацій у публічному управлінні. Аргументовано, 
що органи публічної влади вбачають необхідність використання нових цифрових інструментів та плат-
форм для розвитку більш цілеспрямованої та інклюзивної взаємодії з громадами, оскільки саме цифрові 
технології дають змогу державним комунікаторам охоплювати ширшу аудиторію та вибудовувати дові-
ру до них. Визначено, що основними завданнями комунікацій у публічному управлінні є інформування 
громадськості та пояснення вчинених дій, сприяння й посилення інституційних дій та сприяння обго-
воренню ідей. 

В умовах цифрової трансформації органи публічної влади мають більше ніж будь-коли способів ко-
мунікації з громадами – від соціальних мереж і віртуальних зустрічей в мерії до чат-ботів і віртуальних 
помічників. Виокремлено типи цифрових комунікацій, які нині набули повсюдного практичного засто-
сування органами публічної влади. 

Обґрунтовано, що основними вимогами до побудови ефективної системи цифрових комунікацій 
у публічному управлінні є інклюзивність, двосторонність та переконливість. Пріоритетом для орга-
нів публічного влади повинна бути розробка окремих каналів комунікації, які б найкраще відповідали 
потребам різних груп населення. Це важливо, оскільки публічна комунікація, що ігнорує відмінності 
в тому, як різні суспільні групи реагують на новини й інформацію або який резонанс викликають певні 
повідомлення, вважаємо, матиме обмежене охоплення та вплив. Двосторонність комунікацій стосується 
як відповіді на індивідуальний запит, так і переформатування комунікаційної діяльності, що базується 
на розумінні суспільних потреб. Двосторонність комунікацій також необхідна, щоб допомогти віднови-
ти довіру громадськості до органів публічної влади та відкрити шлях для участі кожного громадянина 
у виробленні управлінських рішень. Переконливість комунікацій залежить не лише від того, як вони 
розроблені. Особливо важливою у цьому процесі є довіра до джерела інформації. 
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цифрова трансформація, цифрові інструменти, цифрові платформи, соціальні медіа.

Постановка проблеми. Комунікації у публіч-
ному управлінні є частиною інформаційної місії 
органів публічної влади та реалізуються в межах 
чинних етичних і правових норм, здійснюються 
без будь-якої пропаганди чи фальсифікації фак-
тів із дотриманням необхідної прозорості доступ-
ної інформації як для тих, хто приймає рішення, 
так і для користувачів. Налагодження публічних 
комунікацій з громадськістю є складним та інтер-
активним процесом, ініційованим, як правило, 

органами публічної влади, з метою створення ко-
лективного позитивного образу державних уста-
нов, органів місцевого самоврядування, територі-
альної громади та її учасників. Мета комунікацій 
у публічному управлінні полягає у сприянні об-
міну інформацією, яка має суспільний інтерес, 
і забезпеченні підтримки соціальних зв’язків на 
певній території. Виділяють три основні завдання 
комунікацій у публічному управлінні: 1) інформу-
вання громадськості та пояснення вчинених дій; 
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2) сприяння інституційним діям та їх посилення; 
3) сприяння обговоренню ідей. Щоб досягти цьо-
го, комунікатори повинні мати можливість досту-
катися до інших, передавати їм інформацію, вести 
діалог з громадянами з різними думками й погля-
дами та мобілізувати підтримку, пояснюючи свої 
дії. Отже, комунікація в публічному управлінні 
є посередницьким інструментом між різними за-
цікавленими сторонами, яка передбачає здатність 
продукувати й організовувати виступ та готов-
ність вислухати учасників, щоб уможливити ко-
лективне прийняття змін. Слід також зазначити, 
що публічна сфера та публічний простір станов-
лять поле здійснення комунікації у публічному 
управлінні.

Ефективність відносин державних інститу-
цій з громадянами має першочергове значення 
і є основною метою комунікації органів публічної 
влади. Дійсно, розуміння політики, підвищення 
якості пропонованих громадськості послуг, роз-
робка проєктів або вироблення рішень вимагають 
комунікації, що дозволяє усвідомлювати соціальні 
потреби та діагностувати проблемні ситуації, які є 
каталізаторами необхідних перетворень і сприя-
ють колективному сприйняттю змін.

За останні роки статус одержувача публічних 
комунікаційних повідомлень змінився з суб’єкта 
на користувача, а потім – на громадянина-користу-
вача. Сучасні комунікації у публічному управлінні 
розглядаються як законно створений інструмент, 
що дозволяє державі наблизитися до громадян, 
або засіб, який використовується інституціями та 
державними адміністраціями (як національними, 
так і місцевими), щоб створити та/або консоліду-
вати ідентичність своєї установи [3]. 

Повсюдна цифрова трансформація впливає 
практично на всі сектори та види діяльності. Ко-
мунікації у сфері публічного управління не обі-
йшли стороною цей цифровий вплив. Цифрова 
комунікація органів публічної влади – складна та 
багатогранна діяльність. Велика кількість нових 
інструментів і засобів, які є результатом викорис-
тання цифрових технологій, стає реальністю, ви-
магаючи оновлення способів управління та кому-
нікації державних адміністрацій. 

Аналіз останніх досліджень та публікацій. 
Дослідженням визначення сутності та ролі ко-
мунікацій у публічному управлінні займалися 
багато зарубіжних науковців. Зокрема, цікавим є 
підхід К. А. Джонстон (K. A. Johnston) та Е. Лейн 
(A. Lane), які розглядають комунікації, як важ-
ливий інструмент для налагодження ефективної 
взаємодії з метою досягнення запланованих ре-
зультатів [7]. М. П. Р. Болівар (M. P. R. Bolivar) та 
Л. А. Муньєс (L. A. Muñoz), досліджуючи налаго-
дження комунікацій органами місцевого самовря-
дування в ряді європейських міст, обґрунтували 
важливість використання різних інструментів 

традиційних і цифрових комунікацій задля підви-
щення залученості громадян у процеси прийняття 
управлінських рішень [1]. К. Сандерс (K. Sanders) 
та М. Канель (M. Canel) [12] у своїх дослідження 
пішли далі та вивчали особливості побудови сис-
теми публічних комунікацій у 15 країнах. Вони 
зазначали, що канали та цілі комунікацій стали 
складнішими та охоплюють, наприклад, розви-
ток соціальних медіа та залучення громадян, тому 
в ряді країн організаційна структура урядів стала 
більш спеціалізованою. Не можна не погодитися 
з думкою авторів про те, що побудова стабільної 
системи комунікацій у публічному управлінні 
з чітким розподілом функцій і відповідних ролей 
може розглядатися як доказ стратегічної інститу-
ційної ваги урядів у публічному управлінні. Окрім 
того, дослідженням різних аспектів цифрових 
трансформацій публічних комунікацій займали-
ся К. Ессе (C. Esse), У. Зенг (Y. Zheng), І. Кова-
лік (I. Kowalik), М. Мазіашвілі (M. Maziashvili), 
А. Плешняк (A. Pleśniak) та ін. Так, У. Зенг у роботі 
[17] обґрунтував, що сучасні інформаційно-кому-
нікаційні технології не тільки покращують надан-
ня державних послуг, а й дозволяють урядам кра-
ще залучати громадян. К. Ессе у своєму досліджені 
[3] показав, як саме розвиток цифрових засобів 
комунікації сприяє наближенню органів публіч-
ної влади до громадян. М. Мазіашвілі, А. Плешняк 
та І. Ковалік [9] досліджували, як використання 
цифрових комунікацій громадянами впливає на їх 
взаємодію з органами місцевої влади.

Перед органами публічної влади сьогодні сто-
їть завдання розробки системи комунікацій, яка 
б охоплювала традиційні інструменти та цифрові 
публічні комунікації. І якщо досвід використання 
традиційних комунікацій в органах публічної вла-
ди є суттєвим, то застосування інструментів циф-
рових комунікацій потребує постійного вивчення 
й опанування.

Метою статті є дослідження застосування 
сучасних інструментів цифрових комунікацій 
в публічному управлінні та розробка рекоменда-
цій щодо формування ефективної системи комуні-
кацій для органів публічної влади. 

Виклад основного матеріалу. В умовах цифро-
вої трансформації органи публічної влади мають 
більше ніж будь-коли способів комунікації з гро-
мадами – від соціальних мереж і онлайн-ратуш до 
чат-ботів і віртуальних помічників. 

За останні два десятиліття прогрес у соціаль-
них медіа, штучному інтелекті та інших цифрових 
технологіях розвинув способи налагоджування 
органами публічної влади комунікації з грома-
дами, які вони обслуговують, і отримувати від-
гуки від цих громад. Однак якщо деякі державні 
установи досягли великих успіхів у впровадженні 
цих нових інструментів цифрової комунікації, то 
інші відстають. Цю тезу підтверджує і проведене 
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компанією Deloitte дослідження “Масштабування 
штучного інтелекту в уряді”, в якому зазначено, 
що лише 26% керівників світових урядів упрова-
дили в практику інструменти обробки природної 
мови, такі як чат-боти [13]. Витрати на розробку та 
впровадження цифрових комунікацій, недостат-
ня інфраструктура, нечіткі переваги та культурна 
інерція обмежили здатність багатьох державних 
установ використовувати весь спектр інструмен-
тів цифрових комунікацій, доступних зараз.

Багато органів публічної влади визнають необ-
хідність використовувати нові цифрові інструмен-
ти та платформи для розвитку більш цілеспря-
мованої та інклюзивної взаємодії з громадами. 
Провідні міжнародні організації використовують 
цифрові технології для інформування, збиран-
ня інформації та зміцнення довіри серед спіль-
нот. Цифрові технології дають змогу державним 
комунікаторам охоплювати ширшу аудиторію, 
а побудова довіри вимагає глибокого розуміння 
людських потреб, щоб адаптувати ефективні ко-
мунікації.

Найпростіший вид комунікації органів публіч-
ної влади – це надання громадськості корисної ін-
формації на хвилюючі теми, що допомагає громад-
ськості краще зрозуміти проблеми та розглянути 
можливі рішення. Проте часто цю інформацію важ-
ко зрозуміти тим, хто не має досвіду, необхідного для 
її тлумачення. Окрім того, перш ніж інформувати 
громадськість про певні проблеми та шляхи їх ви-
рішення, органам публічної влади потрібні дані, щоб 
зрозуміти ці проблеми та потреби громади. Сьогодні 
більшість органів публічної влади використовують 
цифрові платформи для збирання інформації, яку 
зазвичай отримували під час особистих зустрічей. 
Цифрові платформи також дозволяють органам 
публічної влади використовувати досвід громадян 
шляхом краудсорсингу ідей [5]. Наприклад, уряд 
Сполучених Штатів запустив CitizenScience.gov – 
портал, призначений для активізації участі громад-
ськості в прискоренні інновацій.

Дослідження, проведені Statista, показали, що 
внаслідок COVID-19 у всьому світі приватні та пу-
блічні організації збільшили використання різно-
манітних цифрових комунікацій, а також уперше 
впровадили багато каналів цифрових комунікацій. 
Так, кожна третя компанія вперше застосувала як 
канали комунікацій інтерактивну голосову відпо-
відь (IVR) і живий чат. Середня кількість нових 
каналів, які впроваджують компанії, становить 3,5. 
Крім того, варто відзначити, що чат, електронна 
пошта та відео є основними каналами комуніка-
цій, які частіше використовуються у відповідь на 
пандемію (рис. 1, за даними [6]). У проведеному 
опитуванні взяли участь 2568 респондентів, які 
займають керівні посада за такими напрямами: 
корпоративні комунікації; досвід роботи з клієн-
тами; підтримка клієнтів або технічна підтримка; 

аналітика даних або бізнес-аналітика; публічне 
управління або адміністрування; ІТ або інженерія; 
інновації; маркетинг; дизайн/розробка продукту; 
продажі або розвиток бізнесу; стратегічне плану-
вання. Упровадження різноманітних інструментів 
цифрових комунікацій дозволяє компаніям і спів-
робітникам, органам публічної влади і населенню 
залишатися на зв’язку один з одним, оскільки ба-
гато хто з них потребує доступу до інформації та 
участі у зустрічах віртуально, незалежно від реаль-
ного місцезнаходження.

Приймаючи рішення, як використовувати ці 
інструменти для інформування, збирання інфор-
мації та зміцнення довіри, фахівці повинні праг-
нути зрозуміти інформаційні потреби й переваги 
своєї аудиторії та забезпечити цифровий доступ 
для всіх спільнот [5].

У ситуаціях ризику та кризи держава й орга-
ни публічної влади грають фундаментальну роль 
в управлінні комунікаційними та інформаційними 
потоками. Саме вони задають основні орієнтири, 
яких слід дотримуватися, щоб мати систему сер-
тифікованих джерел даних. Управління належним 
поширенням інформації у такій делікатній ситуа-
ції має стратегічне значення.

Прискорення переходу на цифрові техноло-
гії, особливо в умовах надзвичайної ситуації, є ще 
необхіднішим. Органи публічної влади, стикнув-
шись зі стрімким зростанням обсягів і способів ви-
користання технологічних пристроїв громадянами 
для культивування віртуальної взаємодії та отри-
мання інформації, повинні усвідомити доцільність 
зміни стратегії для задоволення цих нових потреб. 
Рішення полягає в тому, щоб перехопити увагу 
громадянина у соціальних мережах, зацікавити 
його та залучити для налагодження ефективних 
комунікацій з органами публічної влади. 

Для взаємодії з громадянами органам публіч-
ної влади потрібні практичні вебсайти та спеці-
альні програми. В епоху перевантаження інформа-
цією навіть публічні установи, як це вже роблять 
деякі приватні компанії, повинні мати плани на-
лагодження чітких спільних комунікацій з гро-
мадянами. У ситуаціях підвищеного ризику, над-
звичайних і кризових ситуаціях, в умовах війни 
особливо важливо, щоб інформація, яка надходить 
до громадян, була сертифікованою, вчасною та по-
ширеною.

Деякі органи публічної влади розробляють 
свою систему комунікацій, спираючись на досвід 
компаній в приватному секторі, наслідуючи його 
найкращі практики, особливо в цифровій частині 
[2]. Проте дослідження у сфері публічного управ-
ління підкреслюють важливість онлайн-інстру-
ментів для активізації залучення зацікавлених 
сторін та участі в громадській діяльності. Інтернет 
дав громадянам можливість впливати на процес 
прийняття рішень [9]. На відміну від традицій-
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них інструментів співпраці, онлайн-платформи й 
соціальні медіа-платформи пропонують більшу 
доступність і спільний простір для взаємодії та 
співпраці [17]. 

Соціальні медіа формують значний простір 
для налагодження комунікацій органів публічної 
влади з громадянами [18]). Вони сприяють інно-
ваційним проєктам розвитку громад через обмін 
враженнями та створення різних типів контен-
ту зацікавленими сторонами [14]. На відміну від 
офіційних вебсайтів міст, територіальних громад, 
державних інституцій, присвячених офіційній 
кореспонденції та оголошенням, соціальні медіа 
дозволяють налагодити неформальний діалог із 
громадянами. Органи місцевого самоврядування 
отримують змогу надавати різноманітний контент 
для інформаційних і рекламних цілей, збирають 
відгуки, щоб сприяти залученню мешканців те-
риторіальних громад до співпраці. Такий контент 
створюють органи місцевого самоврядування та 
звичайні користувачі платформ соціальних ме-
реж. Крім того, інтерактивний, активний, відкри-
тий і прозорий характер соціальних медіа сприяє 
формуванню прихильності всіх зацікавлених сто-
рін, що призводить до формування бренду міста 
та поліпшення його ідентифікації [9]. Перевагою 
є і те, що провідні соціальні мережі, як правило, 

доступні кількома мовами та дозволяють користу-
вачам спілкуватися з друзями чи іншими людьми 
через географічні, політичні чи економічні кордо-
ни. Більшість найпопулярніших соціальних мереж 
із понад 100 мільйонами користувачів виникли 
у Сполучених Штатах, але й такі сервіси, як китай-
ські соціальні мережі WeChat, QQ або програма 
для обміну відео Douyin, також набули поширення 
у відповідних регіонах завдяки місцевому контек-
сту та вмісту. Так, популярність Douyin привела до 
того, що платформа випустила міжнародну версію 
своєї мережі – невеликий додаток TikTok.

Найпопулярнішими соціальними мережами 
в усьому світі за кількістю активних користувачів 
щомісяця станом на жовтень 2023 року є Facebook, 
YouTube, WhatsApp, та Instagram. Лідером ринку 
є Facebook, що став першою соціальною мережею 
з понад одним мільярдом зареєстрованих обліко-
вих записів і наразі має понад три мільярди актив-
них користувачів щомісяця (рис. 2, за даними [10]) . 
Meta Platforms володіє чотирма найбільшими плат-
формами соціальних мереж, кожна з яких має по-
над один мільярд активних користувачів щомісяця: 
Facebook (основна платформа), WhatsApp, Facebook 
Messenger та Instagram. У другому кварталі 2023 
року Facebook повідомила про понад 3,8 млрд корис-
тувачів основного продукту Family щомісяця.

Рис. 1. Цифрові комунікації, які організації почали використовувати вперше або різко збільшили їх 
використання внаслідок пандемії 
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Органи публічної влади, які до пандемії вико-
ристовували більш традиційні засоби комунікації, 
були змушені активізувати залучення цифрових 
комунікацій. 

Основними характеристиками соціальних ме-
діа є залучення, зв’язок, участь, спілкування та 
відкритість. Просте поширення інформації та під-
вищення обізнаності було піднесено до співпраці, 
інтерактивності та багатосторонньої комунікації 
з допомогою Web 2.0. Соціальні медіа перетво-
рилися на потужний цифровий багатоцільовий 
інструмент комунікації. Цей та інші інструменти 
онлайн-комунікації також дозволяють органам пу-
блічної влади стати більш чуйними та орієнтова-
ними на користувачів. Отже, громадяни є не лише 
споживачами публічних послуг, а й активними 
учасниками життя громади.

Швидкий розвиток інструментів цифрової ко-
мунікації підняв рівень участі громадян за різними 
вимірами, починаючи від найменш складного – 
поширення інформації про рішення уряду, до найпо-
внішого способу участі – надання громадянам права 
останнього слова під час прийняття рішень [1].

Дослідження показують, що встановлення 
тісної співпраці між громадянами й органами пу-
блічної влади є результатом застосування цифро-
вих інструментів та інтенсивних комунікацій [9]. 
Цифрові інструменти створюють альтернативні 
шляхи взаємодії та можливості для такої співпра-
ці. Як наслідок, цифрові інструменти комунікацій 
посилюють зв’язок між органами публічної влади 
та громадянами. Інтенсивність використання кон-

кретного цифрового інструменту впливає на міц-
ність взаємовідносин громадян та органів публіч-
ної влади.

Висновки та пропозиції. Органи публічної 
влади все більше комунікують через цифрові ка-
нали, незалежно від того, чи є останні власними, 
платними чи інтегровані з традиційними. Ці ка-
нали відкрили нові можливості для використання 
комунікацій, пов’язаних не лише з інформуванням 
громадян, і слугують практичним інструментом 
для реалізації політики або для того, щоб слухати 
та розуміти громадян і як результат – краще їх об-
слуговувати й залучати до суспільного життя.

Технологічні зміни, без сумніву, є основною 
рушійною силою появи нових вимог і можливос-
тей для налагоджування урядами комунікацій. 
Проте ефективне використання цих можливостей 
потребує цілісного розуміння цифрової транс-
формації публічної комунікації, окрім простого 
впровадження технологій [15]. Найбільш важ-
ливим є те, що цифровізація спрямована на вирі-
шення проблем, з якими стикаються комунікатори 
й установи, і що вона розширює можливості для 
ефективнішого спілкування.

Сучасні ефективні комунікації у сфері публіч-
ного управління повинні відповідати таким трьом 
вимогам:

1. Інклюзивність. Суспільство не може по-
справжньому процвітати, якщо деякі верстви насе-
лення залишаються позаду або недостатньо обслу-
говуються в рамках державної політики та послуг 
[12]. Публічна комунікація, що ігнорує відміннос-

Рис. 2. Найпопулярніші соціальні мережі у світі за кількістю активних користувачів щомісяця,  
станом на жовтень 2023 року 
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ті в тому, як різні суспільні групи реагують на но-
вини та інформацію або які повідомлення у кого 
викличуть резонанс, ймовірно, матиме обмежене 
охоплення та вплив. Пріоритетом для органів пу-
блічного влади повинна бути розробка окремих 
каналів комунікації, які б найкраще відповідали 
різним групам населення.

Якщо до появи цифрових комунікацій і соці-
альних медіа інструменти для розуміння аудиторії 
та спрямування на неї контенту були обмеженими 
й дорогими, то сьогодні комунікатори мають до-
ступ до великої кількості даних та ідей, а також за-
собів для прямого зв’язку з громадянами [16]. Це 
дає змогу таким фахівцям стратегічно розробляти 
комунікації, щоб вони охоплювали багато груп 
і могли забезпечити охоплення цільової аудиторії. 
Інновації, пов’язані з новим використанням даних 
і алгоритмів, а також нетехнологічні підходи до 
використання довірених посередників як месен-
джерів, розширюють можливості для більш інклю-
зивного спілкування.

2. Двосторонність комунікацій. Органи пу-
блічної влади звикли налагоджувати комунікації 
на основі власних планів, згідно зі своїми внутріш-
німи цілями і традиційно бачать роль комунікації 
переважно як інформування та час від часу – пере-
конування [8; 12]. Сьогодні такий підхід, як пра-
вило, розглядається як занадто вузький, більше 
уваги приділяється задоволенню очікувань гро-
мадян щодо їх залучення та прозорості інформації 
[8]. Органи публічної влади все частіше прагнуть 
до налагодження двосторонньої комунікації, коли 
вони одночасно є і відправниками, і отримувачами 
повідомлень як засобу досягнення певної форми 
постійного діалогу з громадянами та іншими заці-
кавленими сторонами [7].

Інновації, пов’язані з цифровими каналами, 
їх прямими та інтерактивними форматами та ге-
нерацією готових до аналізу даних, дозволяють 

органам публічної влади слухати громадян і реа-
гувати на їх потреби. Двосторонність комуніка-
цій у цьому сенсі може стосуватись як відповіді 
на індивідуальний запит, так і переформатування 
комунікаційної діяльності, що базується на розу-
мінні суспільних уподобань і вимог до суспільно 
важливої інформації. Двосторонність комунікацій 
також необхідна, щоб допомогти відновити до-
віру громадськості до органів публічної влади та 
відкрити шлях для участі громадян у виробленні 
управлінських рішень [11].

3. Переконливість. Разом із визнанням ролі 
публічної комунікації як інструменту для форму-
вання та реалізації політики постає необхідність 
переконатися, що вона може сприяти досягненню 
заявлених цілей. На тлі зростаючої тенденції до пе-
ревантаження багатьох людей інформацією через 
насичену інформаційну екосистему [4], простого 
ознайомлення з повідомленням не обов’язково до-
статньо навіть для підвищення обізнаності. У цьо-
му контексті результати зусиль з інформування, 
зі зміни сприйняття та спонукання людей діяти 
в цілях дотримання політики й рівня суспільного 
блага можуть бути значно покращені шляхом за-
стосування науки про поведінку.

Спираючись на три вищенаведені вимоги до 
побудови ефективних комунікацій, органи пу-
блічної влади зможуть удосконалити свої систе-
ми цифрових комунікацій, щоб зробити їх інклю-
зивними, двосторонніми (зі швидким зворотним 
зв’язком) та переконливими.

Зазначимо, що переконливість комунікацій за-
лежить не лише від того, як вони розроблені. Осо-
бливо важливою є довіра до джерела інформації. 
Розуміння того, як чинники довіри можуть бути 
інтегровані в розробку комунікаційних стратегій 
та ініціатив, щоб сприяти більшій сприйнятливос-
ті громадськістю та, своєю чергою, дотриманню 
вимог, потребує подальшого дослідження. 
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Digital Communications in Public Administration:  
Essence, Role and Requirements for Formation

The article examines the essence and role of digital communications in public administration. It was 
determined that the main tasks of communications in public administration are informing the public and 
explaining the actions taken; promoting and strengthening institutional action and facilitating the discussion 
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of ideas. In the face of digital transformation, public authorities have more ways than ever to communicate 
with communities — from social networks and online town halls to chatbots and virtual assistants. The types 
of digital communications that have gained widespread practical application by public authorities in the 
conditions of digital transformation are singled out. It is substantiated that the main requirements for building 
an effective system of digital communications in public administration are inclusiveness, bilateralism and 
persuasiveness.

Public communication that ignores the differences in how different social groups respond to news and 
information, or which messages will resonate with whom, is likely to have limited reach and impact. The priority 
for public authorities should be the development of communication that would be better suited to different 
groups of the population. Public authorities are increasingly striving to establish two-way communication, 
when they are both senders and receivers of messages, as a means of achieving a certain form of permanent 
dialogue with citizens and stakeholders. The persuasiveness of communications depends not only on how they 
are designed. Trust in the source of information is especially important. Understanding how trust factors can 
be integrated into the development of communication strategies and initiatives in a way that promotes greater 
public acceptance and, in turn, compliance requires further research.

Key words: communications in public administration, public authorities, digital communications, digital 
transformation, digital tools, digital platforms, social media.
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