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Коммуникации органов публичной власти  
с населением в социальных медиа:  

исследование компетенций администраторов пабликов

Аннотация. В статье представлены результаты исследования, цель которо-
го заключалась в изучении практики организации труда служащего органа пу-
бличной власти, осуществляющего коммуникации с населением посредством 
социальных медиа, а также проблем, возникающих при осуществлении комму-
никационного процесса. Основаниями для достижения поставленной цели вы-
ступили результаты экспертного опроса 89 муниципальных служащих из десяти 
городских округов и 30 муниципальных районов/округов Иркутской области, 
проведенного в феврале 2025 г. В ходе исследования были решены следую-
щие задачи: сформировано общее представление о работе муниципальных 
служащих, осуществляющих диалог с населением в цифровой среде; дана ха-
рактеристика условий труда названных специалистов; выявлен круг проблем, 
возникающих в их профессиональной деятельности; определен характер ис-
пользования ими инструментария, присущего SMM-специалистам; выявлено, 
каким образом ими осуществляется оценка эффективности коммуникаций. На 
основе полученных данных автор приходит к выводу, что муниципальные слу-
жащие хотя и обладают навыками осуществления digital-коммуникаций, тем 
не менее испытывают недостаток специальных знаний и умений в использова-
нии инструментария, традиционно присущего SMM-специалистам. Результаты 
исследования также выявляют ряд проблем в организации условий труда со-
трудников органов публичной власти, ведущих диалог с населением в цифро-
вой среде. Автором подчеркивается важность и необходимость организации 
обучения сотрудников органов публичной власти, осуществляющих админи-
стрирование пабликов в социальных медиа, направленного на формирование 
и совершенствование их профессиональных компетенций в сфере построения 
цифровых коммуникаций.  

Ключевые слова. Медиа, социальные сети, государство, коммуникации, 
эффективность, органы публичной власти, население.
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Abstract. The article presents the results of a study, the purpose of which was to 
study the practice of organizing the work of an employee of a public authority who 
communicates with the population through social media, as well as the problems 
that arise during the implementation of the communication process. The basis for 
achieving this goal was the results of an expert survey of 89 municipal employees 
from 10 urban districts and 30 municipal districts of the Irkutsk region, conducted in 
February 2025. The following objectives were solved during the study: a general idea 
of the work of municipal employees engaged in dialogue with the population in the 
digital environment was formed; the working conditions of these specialists were 
characterized; the range of problems arising in professional activities was identified; 
the nature of the use of the tools inherent in smm-specialists was determined; and 
how the effectiveness of communications is assessed was revealed. Based on the 
data obtained, the author concludes that municipal employees, although they have 
the skills to carry out digital communications, nevertheless lack special knowledge 
and skills in using the tools traditionally inherent in smm-specialists. The results of 
the study also reveal problems in the organization of working conditions for employ-
ees of public authorities conducting a dialogue with the population in the digital en-
vironment. The author emphasizes the importance and necessity of organizing train-
ing for employees of public authorities administering publics in social media, aimed 
at forming and improving their professional competencies in the field of building 
digital communications.

Keywords. Media, social networks, government, communications, efficiency, 
public authorities, population.
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Введение
Формирование открытых и  довери-

тельных коммуникаций органов публич-
ной власти с населением в сети интернет 
в  условиях наблюдаемой в  последние 
годы медиаконвергенции (интеграция 
и  взаимопроникновение различных 
СМИ) является актуальным исследо-
вательским вопросом, привлекающим 
внимание значительного количества ав-
торов. Междисциплинарный научный 
диалог по рассматриваемой теме объ-
единяет специалистов широкого спек-
тра областей научного знания, в  числе 
которых философия, социология, ме-
неджмент, государственное управление, 
а также медиа и коммуникации.

Проявление общего доверия населе-
ния к органам публичной власти является 
необходимым условием для функцио-
нирования демократических институтов 
и  гражданского общества. В  этой связи 
изучение проблемы выстраивания дове-
рительных коммуникаций позволяет ос-
мыслить этические аспекты взаимодей-
ствия власти и  общества, а  также прин-
ципы справедливости и  прозрачности 
в управлении, помогает понять, как дове-
рие влияет на формирование идентично-
сти и самосознания граждан в контексте 
их отношений с властью, выявить проти-
воречия и  дилеммы, связанные с  дове-
рием к  власти в  условиях многообразия 
ценностей и интересов в обществе [1].

Социологический подход к изучению 
обсуждаемой нами проблемы позволяет 
выявить социальные факторы, влияющие 
на формирование доверия населения 
к  органам власти, и  определить ключе-
вые механизмы социального взаимодей-
ствия. Социологи подчеркивают, что до-
верие населения к  власти способствует 
социальной интеграции, снижению уров-
ня конфликтности и  повышению общей 
удовлетворенности жизнью [2]. 

С точки зрения менеджмента дове-
рительные коммуникации рассматрива-
ются как важный инструмент повышения 

эффективности управления и  обеспече-
ния согласованности действий между 
различными уровнями власти и  населе-
нием [3]. Доверительные коммуникации 
выступают фактором, способствующим 
улучшению внутренней и  внешней ко-
ординации в  организациях, что в  свою 
очередь ведет к  повышению их эффек-
тивности, поэтому коммуникационная 
стратегия нередко определяется частью 
более широкой стратегии управления 
репутацией и поддержания положитель-
ного имиджа организации.

Выстраивание доверительных ком-
муникаций с  населением в  настоящее 
время активно обсуждается в  работах, 
относящихся к  сфере государственно-
го управления. Проблема эффективных 
коммуникаций органов публичной вла-
сти с  населением имеет прямое отно-
шение к легитимности власти, успешно-
сти реализации политических решений 
и  обеспечению социальной стабиль-
ности. Специалисты в  области государ-
ственного управления отмечают, что 
доверие к  власти облегчает процесс 
реализации политических программ 
и  способствует более эффективному 
использованию ресурсов [4; 5]. Для го-
сударственного управления проблема 
доверительных коммуникаций имеет 
стратегическое значение, поскольку до-
верие населения является основой для 
легитимности и  эффективности всей си-
стемы управления.

Область знаний, объединяющая ме-
диа и  коммуникации, изучает способы 
и  каналы передачи информации от ор-
ганов публичной власти к  населению, 
а  также влияние различных медиафор-
матов на формирование общественного 
мнения и доверия. В медиа доверитель-
ные коммуникации являются средством 
формирования позитивного имиджа ор-
ганов публичной власти и повышения их 
авторитета в глазах общественности [6]. 

Упомянутый междисциплинарный 
научный поиск высвечивает основную 
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проблему коммуникаций между орга-
нами публичной власти и  населением, 
проявляющуюся в  необходимости вы-
страивания открытого и доверительного 
диалога. Сложность во взаимодействии 
между представителями различных 
уровней власти и  гражданами, а  также 
многообразие факторов, влияющих на 
коммуникационный процесс, не спо-
собствуют повышению эффективности 
коммуникаций и  укреплению доверия 
к  власти со стороны населения. В  связи 
с  этим анализ компетенций и  подходов 
к коммуникации представителей власти, 
в том числе в социальных медиа, приоб-
ретает особую актуальность.

Основная особенность коммуника-
ционного процесса между государством 
и обществом в цифровой среде заключа-
ется в том, что субъекты коммуникации: 
представители власти и  граждане, вза-
имодействуют не напрямую, а  опосре-
дованно, через официальные сайты или 
аккаунты в  социальных медиа. «Обыч-
ные люди чаще всего лично не знают 
чиновников и  представителей публич-
ной власти. И  несмотря на открытость 
и  некоторую демонстративность госу-
дарственного управления, граждане вы-
нуждены доверять власти, полагаясь на 
доступную, специально подготовленную 
информацию, размещенную в  интернет 
пабликах» [7, с. 227].

В соответствии с  Распоряжением 
Правительства РФ от 2 сентября 2022  г. 
№ 2523-Р1 ведение и продвижение офи-

1 Об определении ВКонтакте и  Однокласс-
ники в  качестве информационных систем и  (или) 
программ для электронных вычислительных ма-
шин, используемых государственными органами, 
в том числе судами, Судебным департаментом при 
Верховном Суде Российской Федерации, включая 
управления Судебного департамента при Верхов-
ном Суде Российской Федерации в субъектах Рос-
сийской Федерации, а  также органами местного 
самоуправления, организациями, подведомствен-
ными государственным органам и  органам мест-
ного самоуправления, для создания официальных 
страниц : Распоряжение Правительства РФ от 2 сент. 

циальных аккаунтов органов власти яв-
ляется не просто новой обязанностью 
государственных и  муниципальных слу-
жащих, «эффективность интернет-комму-
никаций выступает новым инструментом 
укрепления и поддержки доверия к вла-
сти со стороны населения» [7]. В  этой 
связи у представителей органов публич-
ной власти коммуникационный аспект 
становится одним из ведущих в  еже-
дневно осуществляемой ими работе, 
что проявляется в  глубокой интеграции 
управленческой и  медийной деятельно-
сти. Как отмечают Василенко Л. А., Мол-
чанова  О.  И., «государственному служа-
щему, осуществляющему коммуникации 
с  населением, необходимо ежедневно 
справляться с непрерывным информаци-
онно-коммуникационным круговоротом, 
объемной и многозадачной управленче-
ской деятельностью» [8, с.  44], т.  е. об-
ладать достаточно высокой медийной 
квалификацией. К  числу компетенций 
и  требований, необходимых современ-
ным государственным и муниципальным 
служащим, в обязанности которых входят 
осуществление коммуникации с  населе-
нием в цифровой среде, относятся:

– ведение официальных аккаунтов 
органов публичной власти, что предпо-
лагает наличие определенного уровня 
цифровой, информационной и юридиче-
ской грамотности;

– вовлечение пользователей в актив-
ную онлайн-коммуникацию для получе-
ния актуальной обратной связи, что тре-
бует ответственности в  осуществлении 
публичной коммуникации, а также навы-
ков создания вовлекающего контента;

– выстраивание перспективного диа-
лога с населением, что предусматривает 
умение давать своевременные, коррект-
ные и  грамотные ответы на возникаю-
щие вопросы пользователей, а  также 
владение навыками медиации.  

2022 г. № 2523-Р // СПС «КонсультантПлюс». — URL: 
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_
LAW_425889/ (дата обращения: 22.04.2025).
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Таким образом, государственный 
или муниципальный служащий, осу-
ществляющий коммуникации с  насе-
лением в  цифровой среде, является 
одновременно производителем, по-
требителем и владельцем информации, 
digital-актором, digital-коммуникатором 
и  digital-интегратором. В  этой связи, он 
должен обладать цифровой мобильно-
стью, т.  е. «высокой скоростью обмена 
продуктами своей деятельности, как фи-
зически реальными, так и  виртуальны-
ми, представленными большим разноо-
бразием форматов» [8].  

Однако насколько государственные 
и  муниципальные служащие  — предста-
вители органов публичной власти  — об-
ладают соответствующими компетенция-
ми и могут эффективно коммуницировать 
с населением в интернет-пространстве?

Попытки осмысления и  демонстра-
ции практической стороны рассматри-
ваемого вопроса осуществлялись ря-
дом исследователей, в  числе которых 
можно особо выделить работы Барано-
ва А.В., Боева Е.И., Василенко Л.А., Дом-
ской  О.Н., Захаровой  С.А., Зотова  В.В., 
Молчановой О.И.

В частности, Барановым  А.В. в  ре-
зультате экспресс-опроса 235  пред-
ставителей органов публичной власти 
воссоединенных регионов Российской 
Федерации было обнаружено, что «го-
сударственные и  муниципальные слу-
жащие, ведущие аккаунты в социальных 
сетях, без большого энтузиазма относят-
ся к  своим обязанностям и не до конца 
осознают, в чем именно заключается их 
функция» [7, с. 233]

Домская  О.Н. в  ходе экспертного 
опроса девяти руководителей и  сотруд-
ников подразделений (пресс-служб) ре-
гиональных органов исполнительной вла-
сти Пермского края выявила проблему 
«отсутствия специалистов для ведения 
страниц подведомственных им организа-
ций, а также низкий уровень подготовки 
имеющихся специалистов» [9, с. 23].

В исследовании Василенко Л.А. в хо-
де опроса 118 госслужащих и экспертов 
из числа граждан обнародованы пробле-
мы «недостаточного объема финансиро-
вания разработок механизмов интернет-
взаимодействия органов власти и  граж-
данского общества», а также «отсутствие 
психологической готовности и  открыто-
сти государственных служащих к сотруд-
ничеству с гражданами» [10, с. 9; 11].

В работах Зотова В.В. с соавторами по 
результатам серии эмпирических иссле-
дований обнародована проблема «недо-
статочной компетентности и  инициатив-
ности чиновников в вопросах социально-
сетевого взаимодействия», а  также «от-
сутствие у  чиновников навыков работы 
с  информационно-коммуникационными 
технологиями» [11, с. 188; 12, с. 39].

Действительно, вступление в  силу 
закона, определяющего порядок веде-
ния официальных страниц и  работу ор-
ганов власти в  социальных сетях, обще-
ния с  гражданами (Федеральный закон 
№ 270 от 14 апреля 2022  г.)2, в опреде-
ленной мере поспособствовало фор-
мированию открытости коммуникаций 
органов публичной власти с  населени-
ем в  соответствии с  концепцией клиен-
тоцентрического государства. Однако 
практическое исполнение указанного 
нормативного акта «на местах» обусло-
вило ряд трудностей, основной причи-
ной которых стало отсутствие у государ-
ственных и  муниципальных служащих 
навыков медийной работы. Ведение 
аккаунта в  социальных медиа, постоян-
ное взаимодействие с аудиторией стало 
для большинства государственных и му-

2 О  внесении изменений в  Федеральный 
закон "Об обеспечении доступа к  информации 
о  деятельности государственных органов и  ор-
ганов местного самоуправления» и  статью 10 
Федерального закона «Об обеспечении досту-
па к  информации о  деятельности судов в  Рос-
сийской Федерации  : Федер. закон от 14 июля 
2022  г. №  270-ФЗ  // ЭПС «Система ГАРАНТ».  — 
URL: https://www.garant.ru (дата обращения: 
22.04.2025).
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ниципальных служащих относительно 
новой и зачастую незнакомой должност-
ной обязанностью. При этом «цифровое 
взаимодействие воспринимается как до-
полнительный и не всегда нужный функ-
ционал, за которым не следует дополни-
тельная мотивация (ни материальная, ни 
какая-либо другая). И, конечно, в  боль-
шинстве органов публичной власти нет 
отдельных сотрудников, в чьи обязанно-
сти входило бы исключение ведение со-
циальных сетей, это всегда некая «над-
стройка» к основной профессиональной 
деятельности» [7, с. 231].   

В имеющихся к  настоящему време-
ни исследованиях, среди которых осо-
бо можно выделить работы Зотова  В.В. 
с соавт. [13; 14], Красноперова А.Ю. [15], 
Апухтина И.Н. [16], Максименко А.А. [17], 
Бабаева  А.А. [18], достаточно ярко вы-
свечивается проблема недостаточной 
компетентности представителей органов 
публичной власти для осуществления 
эффективной коммуникации с населени-
ем в интернет-пространстве. Однако не-
обходимо принимать во внимание, что 
«ведение официальных аккаунтов, а так-
же непосредственное выстраивание кон-
структивного диалога с населением явля-
ется относительно новой и очень сложно 
выполнимой обязанностью современных 
государственных и  муниципальных слу-
жащих» [7], которых в  какой-то момент 
просто «поставили перед фактом».

В данной статье предпринята по-
пытка осветить проблему недостаточной 
медийной квалификации сотрудников 
органов публичной власти в  цифровом 
пространстве изнутри, т.е. продемон-
стрировать точку зрения на нее непо-
средственных исполнителей коммуника-
ционного процесса. Изучение предмета 
обсуждения в  таком ракурсе, с  одной 
стороны, поспособствует открытой дис-
куссии и  более глубокому пониманию 
рассматриваемой проблемы, с другой — 
поиску путей ее решения, разработке 
механизмов эффективных коммуника-

ций между органами публичной власти 
и населением в цифровой среде, созда-
нию профессиональной и согласованной 
коммуникационной стратегии на всех 
уровнях государственного и  муници-
пального управления.

Методология
Цель исследования состояла в изуче-

нии практики организации труда служа-
щего органа публичной власти, осущест-
вляющего коммуникации с  населением 
посредством социальных медиа, а также 
проблем, возникающих при осуществле-
нии коммуникационного процесса, вы-
явлении специфики данного вида про-
фессиональной деятельности.  

В работе был применен комплекс 
методов: экспертный опрос, сравнение, 
аналогия. Экспертный опрос проводился 
в  феврале 2025  г. Респондентами высту-
пили 89 специалистов, осуществляющих 
администрирование пабликов органов 
публичной власти в  социальных медиа, 
имеющих опыт работы с социально-сете-
выми сообществами, из десяти городских 
округов и  30  муниципальных районов/
округов Иркутской области. Принимая 
во внимание, что всего на территории 
Иркутской области расположены десять 
городских округов, 24  муниципальных 
района и  восемь муниципальных окру-
гов3, репрезентативность выборочной 
совокупности и  полученных результатов 
можно оценить как достаточно высокую. 
Распределение участников опроса по 
территориальной принадлежности явля-
лось следующим: 32  % экспертов явля-
лись представителями городских округов, 
68 % — муниципальных районов/округов.

Спектр задач, которые решались 
в ходе проведения экспертного опроса, 
был достаточно разнообразен и  транс-
формировался в  пять основных блоков 
и соответствующих им вопросов, позво-

3 Правительство Иркутской области. — URL: 
https://irkobl.ru/authorities/mestnoe-samouprav-
lenie/sites/ (дата обращения: 28.01.2025).
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Таблица 1 / Table 1
Задачи исследования и вопросы для экспертов 

Research Objectives and Questions for Experts

Задачи / Objectives Блок вопросов / 
Block of Questions

Вопросы эксперту /  
Questions for the Expert

Сформировать общее 
представление о работе 
специалиста по админи-
стрированию пабликов 
в социальных медиа 

Общая характери-
стика коммуникаци-
онного процесса

Администрирование какого количе-
ства пабликов вы осуществляете одно-
временно?
В какой степени вы используете соб-
ственный и заимствованный контент 
для наполнения паблика?
Какие форматы контента вы использу-
ете для наполнения паблика в соци-
альных медиа?

Охарактеризовать усло-
вия труда специалиста 
по администрированию 
пабликов в социальных 
медиа

Условия труда специ-
алиста, осуществля-
ющего коммуника-
ционный процесс

Совмещаете ли вы работу админи-
стратора паблика с другой работой 
в органах публичной власти или с ра-
ботой в другой организации?
Каким образом вам оплачивается труд 
администратора паблика?
Считаете ли вы оплату своего труда 
справедливой относительно оплаты по 
оказанию подобных услуг на рынке?

Определить круг про-
блем, возникающих 
у специалиста по адми-
нистрированию пабликов 
в социальных медиа

Проблемы, воз-
никающие у специ-
алистов при созда-
нии и публикации 
контента

Какие проблемы возникают у вас при 
создании контента?
Какие проблемы возникают у вас при 
публикации контента?

Выявить факт использо-
вания инструментария 
характерного для SMM-
специалиста 

Инструментарий, 
используемый 
администратором 
паблика

Используете ли вы специальные ин-
струменты для создания контента?
Используете ли вы специальные ин-
струменты для планирования публика-
ции контента?

Определить каким об-
разом осуществляется 
оценка эффективности 
коммуникаций 

Эффективность 
осуществляемых 
коммуникаций

Осуществляете ли вы оценку эффек-
тивности коммуникаций?
Кто обычно выступает заказчиком 
оценки эффективности коммуника-
ций?
С помощью каких показателей вы 
оцениваете эффективность коммуни-
каций?
Какие показатели вы считаете зна-
чимыми для оценки эффективности 
коммуникаций?

ляющих охарактеризовать условия тру-
да и  сформировать профессиональный 
портрет муниципального служащего, 

осуществляющего коммуникации с  на-
селением посредством социальных ме-
диа (табл. 1). 



582	 Theoretical and Practical Issues of Journalism, 2025, vol. 14, no. 3, pp. 575–591

Social Marketing, PR and Advertising	 ISSN 2308-6203

Отметим, что перечисленные ис-
следовательские вопросы (табл.  1) ох-
ватывают широкий спектр направле-
ний, определяющих специфику работы 
служащих органов публичной власти, 
осуществляющих диалог с  населением 
посредством социальных медиа, что сви-
детельствует о возможности достижения 
поставленной цели исследования.

Результаты
Согласно результатам, полученным 

по первому блоку вопросов, посвящен-
ного общему представлению о  работе 
муниципального служащего, осущест-
вляющего коммуникации с  населени-
ем посредством социальных медиа, на 
вопрос: «Сколько пабликов вы ведете 
одновременно?», большая часть респон-
дентов  — 34  %  — ответили «один па-

блик», 24 % — администрируют два па-
блика, 23 % — три паблика, 18 % — более 
трех пабликов. При этом 99 % пабликов 
органов публичной власти размещены 
в социальной сети VK, 84 % — Однокласс-
ники, 67 % — мессенджере Telegram. 

Результаты опроса свидетельству-
ют, что большинство администраторов 
пабликов органов публичной власти ис-
пользуют при наполнении новостной 
ленты собственный и  заимствованный 
контент примерно в  равной степени: 
так ответили 46 % опрошенных. В то же 
время значительное число специалистов 
(43  %) используют в  большей степени 
собственный контент, и  лишь 6  % отда-
ют предпочтение заимствованному, 5 % 
респондентов высказали мнение, что не 
могут выделить здесь какой-то опреде-
ленной закономерности (рис. 1).

Рис. 1. Соотношение собственного и заимствованного контента  
при наполнении новостной ленты в паблике, % опрошенных

Fig. 1. Ratio of Own and Borrowed Content When Filling the News Feed  
in a Public Page, % of Respondents
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Говоря о формате контента, исполь-
зуемого для наполнения паблика органа 
публичной власти, большинство респон-
дентов (98  %) отметили, что предпочи-
тают формат «текст  +  фото  (изображе-
ния)». Вторым по популярности форма-
том был назван «видео»  — его исполь-
зуют 66 % опрошенных, почти половина 
администраторов (46  %) практикуют 
использование фотографий (изображе-
ний). Полученные данные позволяют 
констатировать невысокую популярность 
нестандартных форматов контента у спе-
циалистов, ведущих паблики органов 
публичной власти. Так, интерактивный 
контент (опросы, голосования) применя-
ют только 26 % опрошенных, 16 % — ин-
фографику, 4 % — аудиозаписи (рис. 2).

Недостаточное разнообразие фор-
матов используемого контента и непопу-
лярность нестандартных форматов у ад-
министраторов органов публичной вла-
сти во-многом объясняется спецификой 
работы данных сотрудников. По второму 
блоку вопросов, характеризующих усло-

вия труда государственных служащих, 
осуществляющих диалог с  населением 
посредством социальных медиа, были 
получены следующие результаты.

В подавляющем большинстве случа-
ев администрирование паблика органа 
публичной власти специалист совмеща-
ет с другой работой в этой же организа-
ции (так ответили 73 % опрошенных), при 
этом ведение пабликов в  социальных 
медиа не оплачивается, а  входит в  круг 
обязанностей данного сотрудника (мне-
ние 63 % респондентов) — рис. 3. 

Недостаточная мотивация в  созда-
нии разнообразного контента объясняет-
ся и низкой оплатой труда администрато-
ров. Справедливым вознаграждение, по-
лучаемое за администрирование пабли-
ков, считают только 13 % опрошенных.

Третий блок вопросов экспертного 
опроса был посвящен проблемам, с кото-
рыми сталкиваются муниципальные слу-
жащие, осуществляющие коммуникации 
с  населением посредством социальных 
медиа. На рис.  4 представлен рейтинг 

Рис. 2. Рейтинг популярности форматов контента, публикуемого в пабликах  
органов публичной власти, % опрошенных

Fig. 2. Popularity Rating of Content Formats Published in Public Pages  
of Public authorities, % of Respondents
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трудностей, возникающих у администра-
торов пабликов органов публичной вла-
сти при создании и публикации контента. 
Рейтинг свидетельствует, что основной 
проблемой, возникающей перед специ-
алистами при создании контента, являет-
ся недостаток времени (70 %), а при его 
публикации  — трудности с  продвиже-
нием (49 %).  Также основными пробле-
мами, связанными с  созданием контен-
та, администраторы пабликов назвали 
ограниченные ресурсы (бюджет) — 35 %, 
сложности с поиском идей — 26 %, тех-
нические проблемы  — 22  %, неэтичное 
поведение в комментариях паблика под-
писчиков сообщества — 15 %, отсутствие 
поддержки со стороны руководства  — 
13 % (рис. 4). Отметим, что на отсутствие 
опыта и необходимой квалификации для 
осуществления подобной работы указы-
вала незначительная часть респонден-
тов — 5 %.

Полученные данные, в  частности, 
корреспондируются с  результатами 
других исследований. В упомянутой ра-
нее работе Баранова А.В. обнародованы 
проблемы отсутствия времени у  адми-
нистраторов пабликов органов публич-
ной власти, наличие формализма и  из-
лишней официальности во взаимодей-
ствии, мешающие населению понять 
представителей органа власти, а  также 
недостаточную активность пользовате-
лей и проявление перманентной агрес-
сии [7]. Проблема троллинга и  кибер-
буллинга со стороны представителей 
гражданского населения также затра-
гивается в работах [7; 19; 20]. В частно-
сти, Домская О.Н отмечает наличие «не-
добросовестных обращений граждан, 
в  том числе фейковых заявлений или 
гиперболизированных обращений, вы-
рванных из контекста фраз, видеофраг-
ментов» [9, с. 24].

Рис. 3. Способы оплаты специалисту за ведение пабликов органов  
публичной власти, % опрошенных

Fig. 3. Methods of Payment to a Specialist for Maintaining Public Pages  
of Public Authorities, % of Respondents
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для 25  % опрошенных муниципальных 
служащих, подавляющая часть специ-
алистов (75 %) их не используют.

Последний блок вопросов экспертного 
опроса был направлен на решение следу-
ющей задачи: выявить, каким образом му-
ниципальными служащими осуществляет-
ся оценка эффективности коммуникаций. 
Согласно полученным данным, оценку эф-
фективности осуществляемых коммуника-
ций с  использованием специальных плат-
форм или статистических метрик проводят 
лишь 15 % опрошенных, 37 % анализируют 
показатели эффективности без инструмен-
тов, однако большинство респондентов 
(48  %) такую оценку не осуществляют во-
все. Говоря о заказчиках оценки эффектив-
ности коммуникаций, участники опроса 
высказали мнение, что ими чаще всего 
выступает руководство органа публичной 
власти (44 %), намного реже иные государ-
ственные структуры (23 %) или вышестоя-
щее над органом публичной власти руко-
водство (21 %).

Основными показателями, на ос-
новании которых администраторами 

Согласно полученным результатам, 
проблем, возникающих при публика-
ции контента, намного меньше; они, как 
правило, имеют техническую природу 
возникновения, к  их числу относятся: 
проблемы с  загрузкой файлов, видео, 
изображений — 28 % и низкая скорость 
загрузки — 22 % (рис. 4).

Четвертый блок вопросов экспертно-
го опроса позволил прояснить ситуацию 
с  использованием муниципальными 
служащими, осуществляющими диалог 
с  населением посредством социальных 
медиа, инструментария, характерного 
для работы SMM-специалиста. В ходе ис-
следования была обнаружена недоста-
точная «подкованность» сотрудников, 
осуществляющих администрирование 
пабликов органов публичной власти, 
в  рассматриваемом аспекте. Так, толь-
ко 23 % опрошенных используют специ-
альные инструменты для планирования 
публикаций, 44  % делают это вручную, 
а  33  % не используют вовсе. Использо-
вание специальных инструментов для 
создания контента характерно только 
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Рис. 4. Рейтинг проблем, возникающих у специалистов при создании и публикации 
контента в пабликах органов публичной власти, % опрошенных

Fig. 4. Rating of Problems Encountered by Specialists When Creating and Publishing 
Content in Public Pages of Public Authorities, % of Respondents
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пабликов органов публичной власти 
осуществляется оценка эффективности 
коммуникаций, являются (рис. 5): вовле-
ченность аудитории (88  %), охват ауди-
тории  (75  %), поддержка обратной свя-
зи с подписчиками (67 %), регулярность 
публикаций и  разнообразие контента 
(65 %), количество публикаций (51 %). 

На последнем этапе экспертного 
опроса участникам было предложено 
оценить степень важности показателей, 
традиционно используемых для оцен-
ки эффективности коммуникаций в  со-
циальных медиа по 5-балльной шкале, 
где 1  — наиболее важный, 2  — очень 
важный, 3 — важный, 4 — не очень важ-
ный, 5 — наименее важный. Полученные 
результаты (табл. 2) демонстрируют, что 
к числу наиболее значимых показателей 
респонденты относят охват аудитории, 

вовлеченность аудитории и  разнообра-
зие контента. 

Расчет средневзвешенной оценки 
важности значений показателей эффек-
тивности коммуникаций, представлен-
ных в  табл.  2, позволил сформировать 
рейтинг их значимости (рис. 6). Согласно 
данным рис. 6 наиболее значимым пока-
зателем администраторы считают охват 
аудитории, вторым по значимости — во-
влеченность аудитории, третьим —  раз-
нообразие контента, четвертым  — под-
держка обратной связи, пятым  — регу-
лярность публикаций и последним — ко-
личество публикаций.

Полученные результаты в  аспекте 
распределения значимости показателей, 
используемых для оценки эффективно-
сти коммуникаций, а  также их сравни-
тельная оценка с имеющейся практикой 

Рис. 5. Показатели оценки эффективности коммуникаций,  
используемые администраторами пабликов органов публичной власти,  

% опрошенных
Fig. 5. Indicators for Assessing the Effectiveness of Communications  

Used by Administrators of Public Authorities' Public Pages, % of Respondents
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Таблица 2 / Table 2
Важность показателей, используемых для оценки эффективности  

коммуникаций органов публичной власти с населением в социальных медиа, 
 % опрошенных 

Importance of Indicators Used to Assess the Effectiveness of Public Authorities' 
Communications With the Population in Social Media, % of Respondents

Показатель / Indicator

Степень важности / Degree of Importance
Наиболее 
важный / 

Most 
Important

Очень 
важный / 

Very 
Important

Важный / 
Important

Не очень 
важный / 
Not Very 

Important

Наименее 
важный / 

Least 
Important

Охват аудитории /  
Audience Reach 39 10 22 11 18

Вовлеченность аудитории / 
Audience Engagement 35 15 20 10 21

Регулярность публикаций / 
Regularity of Publications 29 11 23 17 20

Количество публикаций / 
Number of Publications 12 24 35 16 12

Разнообразие контента / 
Content Diversity 34 16 20 10 21

Поддержка обратной 
связи с подписчиками / 
Support for Feedback from 
Subscribers

29 17 21 10 23

Охват аудитории

Вовлеченность аудитории

Разнообразие контента

Поддержка обратной связи  
с подписчиками

Регулярность публикаций

Количество публикаций

Рис. 6. Рейтинг значимости показателей эффективности коммуникаций органов 
публичной власти с населением в социальных медиа, средневзвешенные оценки*
Fig. 6. Rating of the Importance of Indicators of the Effectiveness of Public Authorities' 

Communications With the Population in Social Media, Average Weighted Estimates
* Примечание: Наименьшее значение коэффициента значимости свидетельствует о высокой сте-

пени важности показателя эффективности коммуникаций, наибольшее значение — о низкой степени
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их применения, представляются до-
статочно интересными. Так, показатель 
«поддержка обратной связи с  населе-
нием» в  рейтинге, демонстрирующем 
практику использования данных показа-
телей (рис. 5), находится лишь на третьей 
позиции, а в сформированном рейтинге 
значимости (рис. 6) он сместился на чет-
вертую строчку. Принимая во внимание, 
что основная цель коммуникаций ор-
ганов публичной власти с  населением 
в социальных медиа все же заключается 
в  «выстраивании эффективного диалога 
власти с населением» [7], такое положе-
ние рассматриваемого показателя наво-
дит на мысль о  некотором искажении 
представлений о  цели использования 
социальных медиа для коммуникации 
органов публичной власти с населением 
у администраторов пабликов.

Выводы
Публичное государственное управ-

ление в цифровой среде, как и коммуни-
кации органов власти с населением, осу-
ществляемые посредством социальных 
медиа  — относительно новое явление, 
которое находится лишь в стадии своего 
становления ввиду высокой темпмораль-
ности организации указанного процесса 
и  незначительного срока, прошедшего 
с  начала его практической реализации. 
Вместе с  тем, полученные в  ходе про-
веденного исследования результаты по-
зволяют констатировать, что проблема 
недостаточной медийной квалификации 
государственных служащих постепенно 
начинает трансформироваться из пло-
скости отсутствия как таковых навыков 
осуществления digital-коммуникаций 
в  плоскость недостатка специальных 
знаний и  умений использовать инстру-
ментарий, традиционно присущий SMM-
специалистам. 

В частности, согласно полученным 
данным, большинством государствен-
ных служащих, осуществляющих диалог 
с  населением посредством социальных 

медиа, уже освоены общие компетен-
ции SMM-специалиста (ведение пабли-
ка, его наполнение, коммуницирование 
с населением). Однако специальный ин-
струментарий, в  числе которого состав-
ление контент-плана, использование до-
полнительных ресурсов и платформ для 
создания контента (графические, видео 
редакторы, нейросети), механизмы раз-
решения возникающих в  процессе ком-
муникаций разногласий является еще 
сравнительно новым и  непопулярным. 
Сказанное справедливо и  в отношении 
оценки эффективности коммуникаций, 
которая зачастую не осуществляется во-
все, либо осуществляется по ограничен-
ному набору критериев.

Таким образом, проблема организа-
ции обучения государственных и муни-
ципальных служащих, осуществляющих 
администрирование пабликов органов 
публичной власти в социальных медиа, 
направленного на формирование и  со-
вершенствование их профессиональных 
компетенций в  сфере построения циф-
ровых коммуникаций, остается доста-
точно острой и  актуальной. Действен-
ным механизмом для ее решения без-
условно является разработка и  реали-
зация программ дополнительного про-
фессионального образования на базе 
высших образовательных учреждений 
или профессиональных образователь-
ных организаций. 

Руководители органов публичной 
власти, в  свою очередь, тоже должны 
осознать важность и  необходимость 
формирования и  совершенствования 
компетенций государственных и  муни-
ципальных служащих, выполняющих 
функции SMM-специалистов, а  также 
иной поддержки, в числе которой наибо-
лее актуальными и  острыми выступают 
справедливое вознаграждение и распре-
деление функциональных обязанностей.

Проблема недостаточной медийной 
компетентности у государственных и му-
ниципальных служащих требует не толь-
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ко исследовательского внимания, но 
и практических действий, ведущих к кон-
кретным преобразованиям в  организа-
ции их труда, что в обозримом будущем, 

как представляется, поспособствует фор-
мированию открытых и  доверительных 
коммуникаций органов власти с населе-
нием в цифровой среде.
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