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ВСТУП

Оцiнка  ефективностi державних  органiв  в  Українi безпосередньо

пов’язана  з  рiвнем  довiри  у  вiдносинах  мiж  суспiльством  та  владою,  у

формуваннi  якого  важливе  значення  має  iмiдж  публiчних  службовцiв.

Особистий  досвiд  взаємодiї  чиновникiв  з  громадянами  прирiвнюється  до

iмiджу  публiчної  служби  в  цiлому.  Вiд  iмiджу  публiчного  службовця

залежить  iмiдж  всiєї  держави,  так  як  службовець  фактично  представляє

державу  у  стосунках  з  населенням,  виступаючи  реальним  представником

державної влади.

Органи державної влади в особi її службовцiв постiйно знаходиться в

центрi уваги суспiльства. Основним елементом довiри громадян до державної

влади є позитивний iмiдж органiв державного управлiння, то ж у публiчних

службовцiв  закладається  необхiднiсть  формувати  та  дотримуватися

позитивного  iмiджу,  використовувати  кращi  приклади  служiння  народу  i

державi,  патрiотичного,  високопрофесiйного  та  сумлiнного  несення

державної служби.

Iмiдж  виступає  «важелем»  якостi  та  ефективностi  процесу

функцiонування  державної  служби,  який  формується  у  свiдомостi

громадськостi пiд враженням вiд них самих та їх професiйної дiяльностi.

Тривалий  час  законодавство  оперувало  лише  поняттям  «державна

служба»,  і  терміна  «публічна  служба»  взагалі  не  існувало.  Разом  з  тим,

інтеграція  України  до  Євросоюзу  зумовила  необхідність  приведення

національного  законодавства  до  вимог  та  стандартів  міжнародного

законодавства, та необхідність запровадження й тлумачення таких понять, як

«публічна  служба»,  «публічний  службовець».  Публiчна  служба  –

узагальнююче поняття щодо рiзних видiв служби, якi здiйснюються у межах

рiзних  суб’єктiв  публiчної  адмiнiстрацiї;  цим  поняттям  охоплюються

державна служба, i служба в органах мiсцевого самоврядування.
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Публічною службою є діяльність на державних політичних засадах, у

державних колегіальних органах, професійна діяльність суддів, прокурорів,

військова служба, альтернативна (невійськова) служба в державних органах

та органах місцевого самоврядування.

Публічний службовець – це громадянин України, який займає посаду в

органі  державної  влади,  органі  місцевого  самоврядування  для  виконання

чітко  визначених завдань  держави (громади),  в  межах покладених на  них

обов’язків і наданих прав.

Завданням органiв  державного управлiння є  створення

професiйної  державної служби, в якiй службовець повинен:

бути професiоналом своєї справи, вiдповiдально ставитися до

своїх  обов’язкiв,  добросовiсно  виконувати  роботу,

дотримуватися  законностi,  морально-етичних  норм

поведiнки. Цi якостi впливають на формування позитивного

iмiджу публiчного службовця. 

Головним  аспектом  сприйняття  та  оцiнки  публiчного

службовця є враження, яке вiн справляє,  тобто його  iмiдж.

Службовець є обличчям держави, його представником як усерединi країни,

так i закордоном. 

Термiн «iмiдж» почало використовуватись у 60-80 рр. XX столiття в

галузi  психологiї,  поняття  має  англомовне  походження.  Слово  «image»

означає  «образ»,  «стиль»,  «враження»,  «уподiбнення»,  «публiчне  я»,

«зображення», «вiдбиток у дзеркалi», «iдол», «подiбнiсть», «iкона». Iмiдж –

це  певний синтетичний образ,  який  формується  у  свiдомостi  людей щодо

конкретної особи, подiї, держави, органiзацiї чи iншого соцiального об’єкта;

мiстить  значний  обсяг  емоцiйно  забарвленої  iнформацiї  про  об’єкт

сприйняття  i  спонукає  до  певної  соцiальної  поведiнки.  Iмiдж  людини

визначає  мiсце  кожного  в  структурi  суспiльних,  професiйних  та

мiжособистiсних стосункiв.
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На цей час «iмiдж» активно вивчається та дослiджується. Iмiджелогiя –

це наука, яка займається вивченням питань зi створенням та змiною iмiджу.

Імідж – це не вроджена якість, а щось придбане, створене, сформоване.

Iмiдж публiчного службовця –  об’єктивний фактор;  сконструйований,

емоцiйно-забарвлений образ, що складається в суспiльствi i здатний впливати

на поведiнку громадян. 

Публічні службовці для громадян є уособленням держави і, залежно від

їхнього  професіоналізму  та  сумлінного  виконання  обов’язків,  громадяни

оцінюють ефективність державної політики.

Складовою ефективного iмiджу службовцiв є рiвень довiри до них з

боку громадськостi,  здатнiсть  нести вiдповiдальнiсть  за  прийнятi  рiшення,

харизматичнiсть службовцiв,  внутрiшня i  зовнiшня складова позицiювання

влади,  здатнiсть  до  самопрезентацiї,  особистiсний  фактор  i  розвиненi

комунiкативнi  здiбностi.  Механiзм формування цiлiсного iмiджу публiного

службовця  дiє  як  система  певних  стратегiчних  i  тактичних  крокiв,  що

включає:  розробку,  обґрунтування  й  опрацювання стратегiї;  визначення  та

пошук  головних  i  прiоритетних  напрямiв;  дослiдження  аудиторiї  iмiджу;

застосування  певних  методiв  управлiння  стосовно  кожної  корпоративної

групи; визначення образу службовцiв; соцiологiчнi опитування; вибiр ЗМI;

порiвняння результатiв за допомогою контент-аналiзу. 

Головними чинниками, якi формують  iмiдж державних службовцiв є:

якiсть послуг, якi надаються; рiвень компетентностi працiвникiв; дiяльнiсть

мiсцевої  державної  адмiнiстрацiї  та  її  службовцiв  у  вирiшеннi  соцiальних

проблем; iмiдж голови адмiнiстрацiї; дотримання державними службовцями

етичних норм.

Аналiз  iмiджу  публiчного  службовця  дає  змогу  оцiнити  тенденцiї  у

його функцiонуваннi, визначити шляхи розвитку iмiджу, проблеми та його

перпективи розвитку.

Проблема ефективного функцiонування державної  служби є життєво

важливою i первинною для вирiшення складних завдань сучасної реальностi.



6

Без  ефективної  публiчної  служби неможливi  змiцнення  державної  влади  i

захист  загальнонацiональних  iнтересiв,  динамiчний  соцiально-економiчний

розвиток країни. Оптимально, iмiдж публiчної служби повинен вiдповiдати

бажанню  населення.  Потім  можна  говорити  про  високий  рiвень

управлiнської  культури  публiчних  службовцiв,  що  виступає  запорокою

ефективностi служби як соцiального iнституту.

Вивчення  проблеми  iмiджу  державної  служби  та  iмiджу  публiчних

службовцiв стає перспективним напрямом наукової дiяльностi, у межах якого

вирiшуються проблеми ефективного функцiонування державного апарату.

Актуальнiсть  теми  дослiдження  зумовлена  слабкiстю  та

неефективнiстю системи публiчної  служби,  очевидними проявами  якого  є

недостатнiй рiвень професiоналiзму.

Питання,  що  стосуються  iмiджу  публiчної  служби,  стали  об’єктом

уваги  в  численних  роботах  вiтчизняних  та  зарубiжних  вчених.  Особливу

увагу формуванню позитивного iмiджу публiчних службовцiв у своїх працях

придiляли: Т. Андрєєва, С. Верех, В. Дубицький, С. Колосок, Я. Мельничук,

Є.  Перелигiна,  С.  Серьогiн,  В.  Шепель та  iн.  Науковi  працi  цих та iнших

авторiв  присвяченi  механiзмам  формування  й  функцiонування  образiв

представникiв  влади  у  системi  взаємин держави  i  суспiльства,  створюють

основу науково-обгрунтованих рекомендацiй для пiдвищення ефективностi

та  якостi  заходiв  стосовно  створення  позитивного  iмiджу  влади  та  її

представникiв  у  нашiй  державi.  Iсторичний  аспект  трансформацiї  iмiджу

органiв державної влади дослiджував I. Пантелейчук. А.Бойко класифiкував

iмiдж та його основнi структурнi елементи. 

Метою дослiдження є теоретичне та науково-методичне обгрунтування

сутностi  iмiджу  публiчного  службовця  та  його  основних  складових;

дослiдження  чинникiв,  якi  впливають  на  формуваня  iмiджу  публiчних

службовцiв,  а  також  визначення  прiоритетних  напрямiв  пiдвищення

авторитету державної влади черех посилення позитивного iмiджу публiчних

службовцiв.
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Для досягнення зазначеної мети, необхiдно вирiшити такi завдання:

- дослідити iснуючі теоретичні пiдходи до визначення поняття «iмiдж»

у державному управлiннi;

- з’ясувати теоретичні засади та iнструменти формування позитивного

iмiджу публiчних службовцiв;

-  визначити  основні  фактори  впливу  на  формування  позитивного

iмiджу публiчних службовцiв;

- встановити основні комунiкативні елементи формування позитивного

iмiджу публiчного службовця;

- надати практичні рекомендацiї щодо пiдвищення iмiджу публiчного

службовця.

Об’єктом  дослiдження  є  публічна  служба,  як  суспільно-політичне

явище, а предметом – чинники формування iмiджу публiчних службовцiв. 

Методи  дослiдження  –  загальнонауковi  та  спецiальнi  методи:

теоретичне  узагальнення  (розкриття  понять),  аналiз,  синтез,  порiвняння,

дiалектичний метод i систематизацiя (розробка рекомендацiй).

Наукова новизна одержаних резуьтатiв визначається тим, що здiйснено

комплексне  дослiдження  пiдходiв  та  факторiв  впливу  на  формування

позитивного iмiджу публiчних службовцiв. У роботі:

-  обгрунтовано  взаємозв’язок  мiж  iмiджем  публiчних  службовцiв  та

якiстю їх роботи; 

-  визначено  та  обгрунтовано  основнi  характеристики  та  складовi

частини iмiджу публiчних службовцiв; значення засобiв масової iнформацiї в

процесi формування iмiджу публiчних службовцiв.

Практичне  значення  одержаних  результатiв  полягає  у  тому,  що

висновки i пропозицiї викладенi в дослiдженнi можуть бути використанi в

процесi створення та формування iмiджевих програм для органiв державної

влади,  та  коригування  повсякденної  дiяльностi  з  метою пiдвищення рiвня

довiри  вiд  суспiльства,  що  сприятиме  збiльшенню  престижу  професiї  та

зростанню ефективностi дiяльностi її представникiв.
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Апробацiя  результатiв  магiстерської  роботи.  Апробацiя  результатiв

магiстерської  роботи  вiдбулася  на  XXV Всеукраїнськiй  щорiчнiй  науково-

практичнiй конференцiї  «Могилянськi читання – 2022: Досвiд та тенденцiї

розвитку суспiльства в Українi:  глобальний, нацiональний та регiональний

аспекти» присвячену Всесвiтньому дню науки в iм'я миру та розвитку, що

проходила  в  рамках  тижня  науки  з  7  по  11  листопада  2022  року  в

Чорноморському нацiональному унiверситетi iменi Петра Могили.

Структура  магiстерської  роботи  обумовлена  метою,  завданнями  i

логiкою дослiдження i складається з вступу, трьох роздiлiв, висновкiв, списку

використаних  джерел  та  додаткiв.  Загальний  обсяг  роботи  становить

82 сторiнки,  з  них основного  тексту  –  52 сторiнки.  Список  використаних

джерел налiчує 94 найменування i охоплює 10 сторiнок.
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РОЗДIЛ 1. ТЕОРЕТИЧНI ПIДХОДИ ДО ФОРМУВАННЯ IМIДЖУ

ПУБЛIЧНИХ СЛУЖБОВЦIВ

1.1. Поняття iмiдж публiчного службовця та його основнi складовi

Служiння  народу,  забезпечення,  реалiзацiя  та  захист  прав  i  свобод

громадян є одною метою функцiонування держави, основним iнструментом

для здiйснення яких є iнститут державної служби.

Завданням органiв  державного управлiння є  створення

професiйної  державної служби, в якiй службовець повинен:

бути професiоналом своєї справи, вiдповiдально ставитися до

своїх  обов’язкiв,  добросовiсно  виконувати  роботу,

дотримуватися  законностi,  етичних  норм  поведiнки.  Усi  цi

якостi  впливають  на  формування  позитивного  iмiджу

публiчного  службовця.  Для  публiчного  службовця  iмiдж

виступає показником пiдтримки дiй, рiшень та вчинкiв дiючої

влади з боку громадян. 

Термiн «iмiдж» почало використовуватись у 60-80 рр.  XX столiття в

галузi  психологiї,  поняття має  англомовне  походження. Слово  «image»

означає  «образ»,  «статуя»,  «уподiбнення»,  «публiчне  я»,  «зображення»,

«вiдбиток  у  дзеркалi»,  «iдол»,  «подiбнiсть»,  «iкона».  Поняття  iмiдж

визначається як образ якої-небудь особи, що цiлеспрямовано формується, та

який покликаний справити емоцiйнопсихологiчний вплив на кого-небудь iз

метою популяризацiї,  реклами тощо.  У дiловiй мовi  це слово здебiльшого

вживається без перекладу в значеннi «репутацiя», «авторитет», «позитивний

образ», «престиж» фiрми, товару, менеджера, особистостi.

На цей час «iмiдж» активно вивчається та дослiджується. Iмiджелогiя –

це наука, яка займається вивченням питань зi створенням та змiною iмiджу.
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Iмiдж – це  певний синтетичний образ,  який формується у свiдомостi

людей  щодо  конкретної  особи,  подiї,  держави,  органiзацiї  чи  iншого

соцiального об’єкта; мiстить значний обсяг емоцiйно забарвленої iнформацiї

про  об’єкт  сприйняття  i  спонукає  до  певної  соцiальної  поведiнки.  Iмiдж

людини  визначає  мiсце  кожного  в  структурi  суспiльних,  професiйних  та

мiжособистiсних стосункiв.

Iмiдж  –  уявний  образ  людини,  органiзацiї,  подiї,  процесу,  який

створюється професiйними iмiджмейкерами «творцями iмiджiв» у свiдомостi

аудиторiї. 

Головним  аспектом  загального  сприйняття  та  оцiнки

публiчного  службовця  є  враження,  яке  вiн  справляє,  тобто

його  iмiдж.  Службовець  є  обличчям  держави,  його  представником  як

усерединi  країни,  так  i  закордоном.  Iмiдж  публiчного  службовця  –

сконструйований, емоцiйно-забарвлений образ, що складається в суспiльствi

i здатний впливати на поведiнку громадян. 

Iмiдж – це не дзеркало, а “задзеркалля” – вiртуальний

образ, що мiстить чотири компоненти, якi  розглядаються як

рiвнi структури iмiджу: 

1-ий  компонент  –  це  основа,  база,  деякий  “вихiдний

матерiал”  (полiтик,  партiя  чи  органiзацiя),  попередньо

опрацьований  з  метою  мiнiмiзацiї  його  негативних  та

максимiзацiї  позитивних  рис  у  вiдповiдностi  з  основними

параметрами  оптимальної  моделi  iмiджу,  розробленої

iмiджмейкером; 

2-ий  компонент  –  модель  iмiджу,  накладена  на

попередньо пiдготовлений вихiдний матерiал; 

3-iй  компонент  –  неминучi  спотворення,  що  вносяться

каналами  трансляцiї  iмiджу  i  способами  його  масового

тиражування; 
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4-ий  компонент  –  результат  активної  психiчної  роботи

аудиторiї  чи  окремого  суб’єкта  сприйняття  з  реконструкцiї

цiлiсного  пiдсумкового  iмiджу  у  своїй  свiдомостi  на  основi

нав’язуваної  зовнi  моделi,  але  з  урахуванням  власних

внутрiшнiх уявлень.

У  рiзних  сферах  людської  дiяльностi  iмiдж  має  свої

особливостi.           У сферi публiчного управлiння,  що добре

прослiдковується у наукових роботах вчених, якi працювали

над  цим  питанням.  Трактування  цього  поняття  висвiтлює

термiн  з  рiзних  бокiв  i  показує  рiзноманiтнi  проблеми,  якi

виникають  в  процесi  формування  iмiджу  державного

службовця та органiв державної влади.

Iмiдж  виявляється  у  рiзноманiтних  вчинках,  а  саме: в

умiннi  виражати  i  реалiзовувати  завдання  та  iнтереси  державного  органу,

який  державний  службовець  представляє;  у  володiннi  певним  обсягом

своєрiдних  знань,  умiнь  i  навичок;  у  професiйностi,  етичнiй  культурi,

культурi спiлкування, зовнiшньому виглядi.

Початковим  моментом  формування  iмiджу  публiчного  службовця  є

розумiння  держави.  Одним з  основних критерiїв  формування  позитивного

iмiджу  службовця  є  узгодженiсть  цiлей  його  дiяльностi  з  iнтересами

громадян. 

Шепель  В.  М.  дав  загальне  визначення  професiйного  iмiджу,  як

«вигляд  людини,  що  вiдображає  її  професiйну  дiяльнiсть;  важлива  умова

професiйної самореалiзацiї i досягнення професiйних успiхiв» [89]. 

Обов’язковою  складовою  iмiджу  публiчного службовця  є його

прагнення до самореалiзацiї та самовдосконалення.

Iмiдж публiчного службовця вiдображає зовнiшнє сприйняття та оцiнку

iмiджу суб’єкта та органiзацiї [20]. Iмiджу як образу притаманнi такi  риси:

суб’єктивнiсть  (можливiсть  оцiнити його лише за  вiдносинами i  оцiнками

оточення,  що проявляються у спiлкуваннi,  дiяльностi,  виборi);  емоцiйнiсть
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(поєднання  бажаних  i  реалiстичних  рис);  нестiйкiсть  (вимагає  постiйного

пiдкрiплення)  [3].  Вiдсутнiсть  адекватного  пiдкрiплення,  складнiсть

змiстовної  конструкцiї,  очевидне  домiнування  бажаних  (соцiально-

схвалюваних),  а  не  реалiстичних  якостей,  низька емоцiйнiсть  сприяють

зниженню довiри до суб’єкта, руйнуванню позитивного iмiджу.

Iмiдж  визначає  ступiнь  пiдтримки  влади  суспiльством,  вiдображає

рiвень довiри та ефективнiсть дiяльностi державного апарату. Вiн фiксує мiру

вiдповiдностi дiй  державних  органiв  вимогам  та  очiкуванням  конкретних

соцiальних  груп  i суспiльства  загалом.  Формування  позитивного  iмiджу

публічної служби i публічних службовцiв є необхiдною умовою ефективного

функцiонування  й  розвитку  даного  соцiального  iнституту  [5].  Позитивний

iмiдж у  кiнцевому  пiдсумку  формує  в  українцiв  позитивну  орiєнтацiю  на

спiвпрацю з органами влади. 

Iмiдж  публiчних  службовцiв  –  це  добра  слава  серед  населення  i

задоволення  якiстю  дiяльностi  державних  службовцiв  та  посадових  осiб

мiсцевого  самоврядування.  Iмiдж  публiчних  службовцiв  –  це

складний,  багатофакторний  феномен,  специфiка

конструювання  якого  пов’язана  з  особливiстю  державного

управлiння як  виду дiяльностi,  його  мiсця  в  життi  людей i

характером дiяльностi державного службовця чи державного

органу.

Для  ефективної  дiяльностi  публiчних  службовцiв

особливе  значення  мають  їх  персональнi  характеристики:

фiзичнi, психофiзiологiчнi особливостi людини, характер, тип

особистостi,  iндивiдуальний  стиль  прийняття  рiшень,

наявнiсть харизми.  Це – манери, вмiння складати враження

людини  впевненої  в  собi,  викликати  довiру,  симпатiю,

переконувати, психологiчно впливати на людей. Значну роль

вiдiграють  такi  характеристики:  зовнiшнiсть,  темперамент,
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популярнiсть i ступiнь їх кореляцiї  з уявленнями людей про

те, яким повинен бути лiдер. 

Iмiдж публiчних  службовцiв  мiстить  ряд  особливостей,

тому його слiд розглядати як окремий тип особистого iмiджу.

З  одного  боку  iмiдж публiчних  службовцiв  можна  вважати

рiзновидом  професiйного  iмiджу,  а  з  iншого  боку  –  iмiджу

полiтичного,  оскiльки  вiн  у  своїй  сутностi  iнтегрує  як  i

властивостi  особистостi  як  представника  певного  роду

дiяльностi,  а  саме  державного  управлiння,  так  i

характеристики  суб’єкта  полiтичного,  оскiльки  для  iмiджу

публічних службовцiв  ключовими  є  такi  складовi  як

представництво  влади,  публiчнiсть,  популярнiсть  серед

населення та зворотнiй зв’язок.

Поведiнка публiчного службовця, незалежно вiд того, до

якого виду  служби належить його посада, його ставлення до

справи, до громадян, його мова, зовнiшнiй вигляд формують

не  тiльки  його  власний  авторитет,  але  й  авторитет  тiєї

служби, яку вiн уособлює, i держави.

Видiляють  ознаки,  за  якими  формується  думка  про  публiчного

службовця  та  якi  дають  пiдставу  для  наступної  структури  компонентiв

iндивiдуального iмiджу (рис.1.1.).

Компоненти iндивiдуального iмiджу державного службовця

Рис. 1.1. Компоненти iндивiдуального iмiджу державного службовця

Габитарний  компонент  iмiджу,  тобто  зовнiшнiсть,  включає  в  себе

статичнi,  середньодинамiчнi  i  експресивнi  компоненти  (мiмiка,  жести).

габитарний вербальний середовищний уречевленийкiнетичний
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Вербальний  компонент  iмiджу  характеризує  те,  що  людина  говорить  i  як

говорить,  що  пише  i  як  пише.  Особливостями  кiнетичного  компоненту

iмiджу  є  характернi  типи  руху  (експресiя  м’яка,  жорстка,  в’язка)  або

положення в просторi частин тiла персони. Середовищний компонент iмiджу

як  середовище  проживання,  дiйсне  i  соцiальне,  включає  житло,  кабiнет,

автомобiль,  а  також  найближче  оточення,  сiм’ю,  колег,  друзiв,  основнi

канали  соцiальних  контактiв  (членство  в  клубах,  професiйних  спiльнотах,

мiсце проведення зустрiчей,  улюбленi  мiсця вiдпочинку).  До уречевленого

компоненту iмiджу вiдносять предмети i  речi,  створенi  персоною (вiзитка,

дiловий лист, стаття, книга, виступи в засобах масової iнформацiї).

Виокремити iмiдж державного службовця вiд iмiджу органу державної

влади  неможливо.  С.  Серьогiн  вважає,  що  поняття  «iмiдж  держави,

державної влади» є корпоративним уявленням громадян, яке формується в

суспiльнiй  думцi  творами  мистецтва,  засобами  масової  iнформацiї  та  PR-

технологiями та iнтегрується як з окремих образiв державних осiб,  так i  з

оцiнок дiяльностi гiлок i органiв влади, стану загальнодержавної полiтики i

рiвня її соцiальної спрямованостi [15]. 

В роботi публiчного службовця важливими є знання двох зрiзiв iмiджу.

Перший – це iмiдж базовий, що складається у сприйняттi людей поступово.

Цей вид, в основному є досить стiйким та майже не пiддається змiнам, не

враховуючи  незапланованих  вiдхилень.  Другий  –  ситуативний  iмiдж,

створюється  завдяки  певним  подiям,  критичним  ситуацiям  та

непередбачуваним  подiям.  Суспiльством  краще  сприймається  ситуативна

поведiнка  службовця  i  вiд  цього  формується  ставлення  до  нього  i його

дiяльностi. 

Позитивний імідж публічного службовця має два аспекти: внутрішній

й зовнішній (рис.1.2.).

Внутрішній аспект Зовнішній аспект
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вміння  справляти  на  оточуючих
позитивне враження про себе

чистота,  охайність  одягу,
привітність, доброзичливість

уміння  спілкуватися  з  людьми,
вислуховувати їх

стриманість,  вміння  стримувати
свої  емоції,  керувати  своєю
психікою

володіння  позитивними
особистісними якостями

вироблення  в  собі  позитивних
особистісних  якостей,  хороших
манер поведінки

Рис. 1.2. Позитивний імідж публічного службовця

Формування  iмiджу  публiчних  службовцiв  вiдбувається  за  такою

структурою:

 дiловий  iмiдж  органiзацiї  –  уявлення  про  органiзацiю  як  суб’єкта

дiлової активностi (повнота i своєчаснiсть наданих послуг громадянину); 

 iмiдж  працiвникiв  включає  уявлення  про  стиль  життя,  суспiльний

статус i деякi особистiснi психологiчнi характеристики;

- внутрiшнiй  iмiдж  державного  органу  –  уявлення  про  культуру

державного органу, його соцiально-психологiчний клiмат;

 iмiдж керiвника включає уявлення про можливостi, цiннiснi орiєнтацiї,

психологiчнi характеристики i зовнiшнiсть керiвникiв;

 iмiдж  персоналу  –  узагальнене  уявлення  про  персонал,  фахову

компетентнiсть,  що  включає  мобiльнiсть,  точнiсть  виконання  роботи,

iнформованiсть,  висококвалiфiковану  фахову  пiдготовку,  культуру

спiлкування, соцiально-психологiчнi характеристики спiвробiтникiв, а також

їх соцiально- демографiчнi й фiзичнi данi;

 вiзуальний iмiдж державного органу – уявлення про державний орган,

субстратом якого є зоровi  вiдчуття,  що фiксують iнформацiю про iнтер’єр

офiсу, приймальню керiвника, кабiнет, символiку державного органу;
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 соцiальний  iмiдж  державного  органу  – уявлення  широких  кiл

громадськостi  про  соцiальнi  цiлi  й  роль  державного  органу  в  життi

громадськостi;

 iмiдж  послуги  – уявлення  людей  стосовно  особливих характеристик

якими є цi послуги.

Дотримання  вищезазначеної  структури  сприяє  побудовi  довiрливих

стосункiв мiж державними службовцями та громадянським суспiльством.

Важливими факторами, що впливають на формування iмiджу влади є:

 забезпечення результативностi дiяльностi влади в iнтересах громадян; 

 прозорiсть дiй i вiдкритiсть влади до дiалогу з суспiльством; 

 пiдконтрольнiсть дiяльностi  державних службовцiв i  її  висвiтлення у

засобах масової iнформацiї; 

 ефективна й об’єктивна кадрова полiтика в органах державної служби,

як складова механiзму формування iмiджу; 

 органiзацiйна культура.

Видiляють основнi складовi компоненти позитивного iмiджу публiчних

службовцiв (рис.1.3).

Складовi позитивного iмiджу публiчних службовцiв

рiвень довiри до них з боку громадськостi

здатнiсть нести вiдповiдальнiсть за прийнятi рiшення

харизматичнiсть державних службовцiв

внутрiшня i зовнiшня складова позицiювання влади

здатнiсть до самопрезентацiї; особистiсний фактор
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Рис. 1.3. Складовi позитивного iмiджу публiчних службовцiв

Основним принципом публiчного службовця є турбота про соцiальну

захищенiсть  людей,  їх  здоров’я,  їхнє  багатство,  духовнiсть,  безпеку,

формування  впевненостi  у  завтрiшньому  днi.  Iмiдж,  який  повинен

реалiзовувати цi завдання, формується з таких елементiв: зовнiшнiй вигляд,

культура  мови,  службовий  етикет,  моральнi  якостi,  професiйна

компетентнiсть, свiтогляд i ерудицiя.

Зовнiшнiй вигляд складається iз зовнiшнiх характеристик та атрибутiв

життєдiяльностi людини. Свої природженi фiзичнi особливостi людина може

або пiдкреслити, або,  навпаки, замаскувати одягом. Враження про людину

формується  протягом  перших  15  секунд  спiлкування.  Кожна  деталь  має

значення,  а  саме:  одяг,  взуття,колiр  сорочки й  краватки,  зачiска  i  макiяж,

жести та мiмiка, хода i постава, манера.

Культура  мови  –  це  володiння  нормами  лiтературної  мови,  вмiння

користуватися  її  засобами  виразностi  в  процесi  спiлкування.  Оскiльки

професiйна дiяльнiсть державних службовцiв здiйснюється через спiлкування

та  повязана  iз  сферою обслуговування,  тому зростають  вимоги  до  усного

мовлення культурної людини. Цi вимоги повиннi базуватися на бездоганному

знаннi  норм  i  чуття  мови.  Чуття  мови  –  це  здатнiсть  людини  розрiзняти

приналежнiсть того чи iншого слова до певного стилю, вiдчувати доречнiсть

або недоречнiсть використання слова в тiй чи iншiй ситуацiї. Потрiбно чiтко

знати правила вживання мовних засобiв  та  користуватися ними свiдомо, з

повним знанням справи. 

Дiлове  спiлкування  завжди  вiдiгравало  важливу  роль  у  професiйнiй

дiяльностi державного службовця як повноважного представника державної

установи  в  зовнiшньому  середовищi  –  в  контактах  з  iншими  установами

рiзних рiвнiв, громадянами та органiзацiями. 

розвиненi комунiкативнi здiбностi
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Основнi  канали  сприйняття  iнформацiї,  що  формує  iмiдж,  в

професiйнiй  дiяльностi  державного  службовця  –  це:  керiвник  –  керiвник;

керiвник  –  пiдлеглий  службовець;  керiвник  –  громадянин;  пiдлеглий

службовець – громадянин. 

Спiлкування  є  основним  засобом  передачi  культури  i  суспiльного

досвiду,  взаємодiї,  взаєморозумiння.  Вiд  рiвня  культури  спiлкування  в

суспiльствi  залежить  пiдвищення  його  духовностi,  рiвень  полiпшення

матерiального взаєморозумiння людей, добробуту, психологiчного здоров’я.

Значну  роль  у  формуваннi  спiлкування  вiдiграють  його  засоби,  в  першу

чергу,  словеснi  (вербальнi).  До  несловесних  (невербальних)  засобiв

спiлкування належать жести, iнтонацiя, паузи, рухи тiла. Вони також несуть

багато  iнформацiї  про  того,  з  ким  ви  спiлкуєтесь.  Якiсть  вербального

спiлкування залежить вiд культури мовлення та культури слухання. 

Службовий етикет – це правила соцiальної поведiнки в професiйному

спiлкуваннi  державного  службовця.  Вiн  має  забезпечувати  нормативну

регуляцiю процесу спiлкування нерiвних за соцiальним статусом службовцiв

шляхом  вирiвнювання  їх  позицiй,  але  не  в  соцiальному,  а  тiльки  в

комунiкативному планi; а також зберiгати i пiдтримувати певну «нерiвнiсть»

працiвникiв, що мають рiзний службовий статус, для забезпечення належної

субординацiї та дисциплiни. 

Принципи  службової  етикети  для  публiчних  службовцiв  наведено  у

додатку 1.

Етико-моральнi якостi, основою яких є дотримання моральних норм та

принципiв, повязанi  зi  ставленням  державного  службовця  до  людини

незалежно  вiд  становища.  До  цiєї  групи  належать  цiнностi:  повага,

доброзичливiсть, чеснiсть, простота, скромнiсть, справедливiсть, чутливiсть,

готовнiсть  прийти  на  допомогу  людинi,  гiднiсть,  благородство,

непiдкупнiсть, поблажливiсть, намагання пiти назустрiч кожному, смiливiсть

i рiшучiсть у вiдстоюваннi iнтересiв iнших, почуття гордостi за свою нацiю,

за свiй народ.
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Вiдповiдно  до  Конституцiї  України,  державний  службовець  пiд  час

виконання службових повноважень має дiяти на пiдставi, в обсязi та у спосiб,

передбаченi  Конституцiєю  та  законами  України  (ст.  19).  Причому

службовець повинен провадити свою дiяльнiсть виключно у межах наданих

вiдповiднiй посадi  службових повноважень,  а  його рiшення та дiї  повиннi

вiдповiдати  вимогам,  визначеним  чиним  законодавством.  Водночас,

службовець покликаний забезпечувати i захищати права, свободи й iнтереси

людей.  Будь-яка  помилка  в  рiшеннях  i  дiях  державного  службовця  не

залишається  непомiченою,  тому  вiн  постiйно  вiдчуває  моральну

вiдповiдальнiсть  перед  суспiльством.  Поведiнка  державних  службовцiв

значно впливає на довiру звичайних людей до дiй уряду та до їх моральної

вiдповiдальностi.  Державний  службовець  у  спiлкуваннi  з  громадянами

повинен постiйно вiдчувати себе представником влади, мати свiй iмiдж, який

базується на таких якостях, як професiоналiзм, державна позицiя, iнтереси.

Важливою складовою iмiджу державного службовця є професiоналiзм.

Професiоналом можна вважати службовця, який добре володiє професiйними

знаннями,  свiдомо змiнюють i  розвивають себе  в  процесi  роботи,  вносять

свiй iндивiдуальний творчий вклад у професiю,  стимулюють в суспiльствi

iнтерес до результатiв своєї професiйної дiяльностi та пiдвищують престиж

своєї професiї. 

Публiчного  службовця повиннi  вiдзначати  широкий  свiтогляд  та

ерудицiя.  Вони  повинні володiти  знаннями  з  рiзних  галузей  науки,

лiтератури,  економiки,  мистецтва,  музики,  полiтики  тощо.  Психологи

стверджують, що  широкий  свiтогляд  та  обiзнанiсть  працiвникiв  у  рiзних

сферах  життєдiяльностi  суспiльства  позитивно  впливають  на  результати

їхньої дiяльностi. 

Взаємовiдносини  мiж  публiчними  службовцями  i  споживачами

управлiнських послуг мають багато форм i методiв здiйснення. Це – дiлова

бесiда, дiлове листування, факси, телеграми, офiцiйнi та неофiцiйнi зустрiчi,
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прийоми,  презентацiї,  якi  вимагають  формування  вiдповiдного  iмiджу,

знання правил етикету та культури дiлового спiлкування.

1.2. Фактори,  що  впливають  на  формування  iмiджу  публiчних
службовцiв

Функцiї  державної  служби –  це  основнi  напрямки

практичної, соцiально корисної, професiйної дiяльностi людей

щодо виконання  державою свого  соцiального  призначення.

Вони полягають у  реалiзацiї  правових норм,  що регулюють

вiдносини  в  рiзних  сферах,  у  досягненнi  цiлей  правового

регулювання  в  процесi  створення  державної  служби  та

безпосередньої дiяльностi державних службовцiв.

Побудова  образу  публiчного  службовця  –  складний  i

трудомiсткий  процес,  що  потребує  чiтко  визначених  дiй.

Важливим  фактором  сприйняття  публiчного  службовця  та

оцiнки  його  дiяльностi  є  враження  суспiльства  про  нього,

його  iмiдж.  Дiяльнiсть  публiчних  службовцiв  повинна

здiйснюватися лише в iнтересах суспiльства та держави, а не

для  задоволення  власних  чи  iнших  iнтересiв.  За  будь-яких

обставин  публiчний  службовець  повинен  у  першу  чергу

слугувати  людям,  захищати  законнi  права  та  iнтереси

громадян.  Адже,  залежно  вiд  того,  як  буде  сприймати

публiчного  службовця  суспiльство  та  оцiнювати  його

дiяльнiсть,  значною  мiрою  буде  впливати  на  репутацiю

публiчного  службовця  та  iмiдж  державної  служби.  Тому

головне  завдання  у  формуваннi  позитивного  iмiджу

публiчного службовця – створити новi асоцiацiї його образу.
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На формування iмiджу впливає велика кiлькiть факторiв,

якi  змiнюють  свiй  вплив  на  нього  залежно  вiд  ситуацiї  i

обставин.  Тому  вченi  стверджують,  що  iмiдж  є  активним,

динамiчним явищем, яке постiйно зазнає змiн та вiдповiдно

до них трансформується. 

Iмiдж не формується стихiвно або раптово. Для того, щоб

він  був позитивним над ним слід  старанно та наполегливо

працювати, обдумуючи i плануючи свої дії. 

Формування iмiджу публiчних службовцiв ґрунтується на

таких  основних  домiнантах  довiри  як:  результативнiсть,

моральнiсть  та  турботливiсть.  Довiра  характеризує

позитивний iмiдж.

Структуру  дiяльностi  публiчного службовця

характеризують такi складовi:

-  мета  дiяльностi  –  створення  умов  для  забезпечення

потреб, прав, свобод i законних iнтересiв людини як найвищої

соцiальної цiнностi;

- предмет дiяльностi – потреби, iнтереси, права i свободи

людей та їх об’єднань;

-  об’єкт дiяльностi – населення країни, регiону, областi,

мiста, села, окрема людина, об’єднання людей;

-  засоби  дiяльностi  –  досвiд,  знання,  умiння,  навички,

норми  поведiнки,  морально-етичнi  цiнностi,  iнформацiя,

комп’ютерна технiка;

-  функцiї,  виконуванi  державними  службовцями  –

аналiтичнi,  органiзацiйно-управлiнськi,  iнформацiйнi,

планово-економiчнi,  нормопроектнi,  комунiкативнi,

контрольно-наглядовi;
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- умови дiяльностi – матерiально-технiчнi, iнформацiйно-

технологiчнi, санiтарно-гiгiєнiчнi, соцiально-психологiчнi;

-  результат  (продукт)  дiяльностi  –  пiдвищення  якостi

життя людей.

Основникми  чинниками  формування  позитивного  iмiджу  публiчних

службовцiв є:

1. професiоналiзм i компетентнiсть;

2. кадрова полiтика як складова механiзму його формування з точки

зору системи професiйного кадрового забезпечення та засобом втiлення тих

особливостей,  на  яких  засноване  сприйняття  громадськiстю  державного

органу та державних службовцiв;

3. органiзацiйна  культура,  що  сприяє  виробленню  єдиної  моделi

поведiнки  державного  службовця,  виступає  як  важлива  iнтегративна

характеристика державного органу, що визначає взаємовiдносини не тiльки з

внутрiшнiм, але й iз зовнiшнiм середовищем;

4. засоби масової  iнформацiї  (преса,  радiо,  телебачення,  iнтернет-

видання,  звукозаписи  i  вiдеозаписи,  вiдеотекст,  телетекст,  рекламнi  щити,

вiдеоцентри, що поєднують телевiзiйнi, телефоннi, комп’ютернi та iншi лiнiї

зв’язку).

5. комунікативна культура.

Фактори,  якi  впливають  на  формування  iмiджу  державної  влади:

забезпечення  результативностi  дiяльностi  влади  в  iнтересах  громадян;

органiзацiйна  культура;  прозорiсть  дiй  та  вiдкритiсть  влади  до  дiалогу  з

громадянами; ефективна i об’єктивна кадрова полiтика в органах державної

служби,  як  складова  механiзму  формування  iмiджу;  пiдконтрольнiсть

дiяльностi  державних  службовцiв  та  висвiтлення  її  у  засобах  масової

iнформацiї.

Ефективний  iмiдж  публiчного  службовця  проявляється  у  високому

рейтингу популярностi його носiя, та в можливостях впливу на громадську
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думку, в можливостях активного формування полiтичної дiяльностi держави

i суспiльства в цiлому. 

Для формування позитивного iмiджу одним iз основних

завдань державних органiв є створення професiйної служби,

в  якiй  кожний  публiчний  службовець  повинен:  бути

професiоналом  своєї  справи,  вiдповiдально  ставитись  за

доручену справу, добросовiсно виконувати свою роботу, чiтко

дотримуватись  законностi,  морально-етичних  норм

поведiнки,  як  по  вiдношенню  до  своїх  колег,  так  i  до

суспiльства. Iмiдж державного службовця залежать вiд типу,

характеру, образу державних службовцiв, з якими громадяни

постiйно  стикаються  у  своєму  повсякденному  життi,  вiд  їх

бажання, можливостi та форми комунiкацiй з населенням, вiд

того, наскiльки успiшно виконує державний службовець свої

професiйнi обов’язки, а також його особистих якостей.

Одним iз  факторiв,  який  використовується  у  контекстi

формування  позитивного  iмiджу  публiчного  службовця  є

загальнi правила поведiнки, яких необхiдно дотримуватись у

спiлкуваннi: умiння слухати, поважне ставлення до людини,

ввiчливе  та  коректне  вiдношення  до  людини.  У  процесi

побудови  позитивного  iмiджу  службовець  повинен

демонструвати  лiдерськi  якостi  та  риси  характеру,  що

сформувалися в суспiльнiй свiдомостi. Публiчний службовець

повинен бути дiєвим, рiшучим i справедливим, незалежно вiд

соцiального становища людини в суспiльствi.

Iмiдж  –  явище  динамiчне.  Воно  вимагає  постiйної  уваги,  аналiзу  та

корекцiї. Для того,  щоб уникнути небажаних проблем, науковцi визначили

базовi принципи, яких треба дотримуватись, будуючи iмiдж. Видiляють такi

принципи:
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 iмiдж публiчного службовця має бути зрозумiлим для усiх верств

населення.  Вiдповiдно  до цього iмiдж має  бути супроводжуватись  такими

рисами  й  ознаками,  якi  легко  є  впiзнаваннi  i  не  потребують  докладання

певних зусиль;

 вiн має бути вiрогiдним, правдоподiбним, користуватися довiрою

людей.  Кращий  шлях  до  правдоподiбностi  – стриманi  висловлювання  та

адекватна поведiнка, конкретнi, реальнi дiї;

 iмiдж суб'єкта публiчної служби має бути яскравим, конкретним,

привабливим i бути особистiсно зорiєнтованим. Вiн краще спрацьовує, коли

апелює до почуттiв; швидше сприймається, коли зосереджується на певних

рисах i яскраво висвiтлює одну або кiлька суттєвих характеристик суб'єкта.

Слiд пам'ятати i про привабливiсть (зовнiшня привабливiсть). Реакцiя на при-

вабливiсть  завжди  є  позитивною  й  автоматично  спрацьовує  на  рiвнi

пiдсвiдомостi,  коли якась певна позитивна риса видiляється,  впадає в очi i

немовби витiсняє на другий план iншi риси людини, можливо й негативнi;

 образ публiчного службовця по можливостi має бути спрощеним.

Щоб уникнути складнощiв сприйняття аудиторiєю, вiн має бути простiшим

за  сам  об'єкт.  Найефективнiшим,  на  думку  фахiвцiв  у  галузi  полiтичного

iмiджмейкерства,  є  простий  iмiдж,  який  швидко  запам'ятовується.  Цим

досягається його доступнiсть i зрозумiлiсть.

Чинники,  якi  негативно впливають на формування iмiджу публiчних

службовцiв:

- вiдсутнiсть повної звiтностi про дiяльнiсть та роль органiв державної

влади у процесi розвитку суспiльства;

- низький рiвень обiзнаностi громадськостi щодо ефективностi роботи

публiчних службовцi.

Значна  частина суспiльства  не розумiє  мету та  завдання  державного

управлiння, не усвiдомлює його вагомий вплив на громадян, що вiдбувається

через низький рiвень iнформованостi громадськостi про тi явища та процеси,

що вiдбуваються в суспiльствi. 
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Основними  цiлями  i  завданнями  публічної  служби  сьогоднi  є

забезпечення справедливої,  результативної  та стабiльної  дiяльностi  органiв

державної влади вiдповiдно до їх завдань, повноважень i компетенцiї, захист

прав  i  свобод  громадянина,  а  також  створення  умов  для  розвитку

громадянського суспiльства. Водночас, державна служба в ходi розв’язання

завдань держави фактично здiйснює функцiї вiдповiдних державних органiв,

має чiтко виражений управлiнський характер i тому функцiонує в усiх сферах

дiяльностi. Функцiї державної служби безпосередньо пов’язанi з функцiями

держави i спрямованi на їх реалiзацiю.

Отже,  позитивний  iмiдж  публiчних  службовцiв  залежить  вiд  якостi

наданих  послуг;  рiвня  компетентностi  державних  службовцiв;  дiяльностi

державного  органу  та  його  службовцiв  у  вирiшеннi  соцiальних  проблем;

iмiджу керiвника державного органу; дотримання державними службовцями

етичних норм.

Висновки до Роздiлу 1

Iмiдж публiчного службовця – це уявлення про особу, що формується

внаслiдок  аналiзу  суспiльством  зовнiшнiх  i  внутрiшнiх  характеристик

об’єкта, його дiй та вчинкiв. Публiчний службовець є представником влади,

то ж вiд його iмiджу безпосередньо залежить iмiдж органу держаної влади, в

якому вiн працює.

Iснує два  основнi  види  iмiджу  публiчних службовцiв:  базовий  та

ситуативний  iмiджi. Основою  базового  iмiджу  є  сприйняття  суспiльства

поступово. Цей вид, в основному є досить стiйким та майже не пiддається

змiнам,  не  враховуючи  незапланованих  вiдхилень. А  ситуативний  iмiдж

створюється  завдяки  певним  подiям,  критичним  ситуацiям  та

непередбачуваним  подiям.  Тому, суспiльством  краще  сприймається

ситуативна  поведiнка  державного  службовця  i  вiд  цього  формується

ставлення до нього та його дiяльностi.
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Iмiдж не сторюється спонтанно, це є тривалим i складним процесом,

так  як  вiдбувається  поетапно,  з  урахуванням  особливостей,  прагнень  та

бажань реципiєнта  iмiджу,  а  також з  визначенням та  аналiзом слабких та

сильних сторiн iндуктора.

Формування позитивного iмiджу публiчних службовцiв має базуватися

на  таких  основних  принципах:  стабiльностi,  далекоглядностi,  системностi,

справедливостi, державної пiдтримки та допомоги. 

Фактори, що впливають на формування позитивного iмiджу публiчних

службовцiв: професiоналiзм та компетентнiсть; кадрова полiтика як складова

механiзму його формування з точки зору системи професiйного кадрового

забезпечення  та  засобом  втiлення  тих  особливостей,  на  яких  засноване

сприйняття  громадськiстю  державного  органу  та  державних  службовцiв;

органiзацiйна  культура,  що  сприяє  виробленню  єдиної  моделi  поведiнки

державного  службовця,  виступає  як  важлива  iнтегративна  характеристика

державного органу, що визначає взаємовiдносини не тiльки з внутрiшнiм, але

й  iз  зовнiшнiм  середовищем;  засоби  масової  iнформацiї  (преса,  радiо,

телебачення,  iнтернет-видання,  звукозаписи  i  вiдеозаписи,  вiдеотекст,

телетекст, рекламнi щити).

Основними  чинниками  формування  позитивного  іміджу  публічної

служби  України  має  стати  професіоналізм  її  представників  та  модель

двосторонньої комунікації між владою та суспільством на основі чесності та

відкритості.

Iмiдж  публiчного  службовця  вiдiграє  важливу  роль  в  успiшному

виконаннi  ними  своїх  посадових  обов'язкiв,  пiдвищеннi  ефективностi

дiяльностi,  створеннi  позитивного  iмiджу  та  авторитету  органу  державної

служби i мiсцевого самоврядування, держави в цiлому.

Отже, формування позитивного iмiджу публiчних службовцiв завжди

актуальне для усiєї системи державного управлiння. 
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РОЗДIЛ 2. ОСНОВНI ЧИННИКИ ФОРМУВАННЯ ПОЗИТИВНОГО

IМIДЖУ ПУБЛIЧНИХ СЛУЖБОВЦIВ

2.1. Вплив засобiв масової iнформацiї на формування iмiджу публiчного

службовця

Органи  державної  влади  в  особi  окремих  її  службовцiв  постiйно

знаходиться в центрi уваги суспiльства. Для проведення державної полiтики,

нацiленої на розвиток i економiчне зростання, важливим є наскiльки влада

визнана народом, наскiльки вона та її дiї узгодженi з суспільством, оскiльки

вiд цього в повнiй мiрi залежить, якою мiрою суспiльство готове слідувати за

владою в особi полiтичного лiдера, публiчного службовця, слiдувати курсом

розвитку, пропонованим ним. 

Для створення та пiдтримки позитивного iмiджу публiчного службовця

доцiльно  використовувати  такi заходи:  налаштування  зв’язкiв  iз

громадськiстю,  пiдвищення  вiдкритостi  дiяльностi  державних  службовцiв;

спiвпраця  з неурядовими  органiзацiями,  громадськими  iнституцiями;

контроль  за  виконанням  своїх  обов’язкiв  з  боку  держави;  пiдвищення

етичного виховання державних службовцiв, починаючи з вищих навчальних

закладiв;  суворий  вiдбiр  на  державну службу  з  урахуванням  компетенцiї,

комунiкабельностi та  зовнiшнiх  якостей  майбутнього  службовця;  надання

послуг тренерiв, якi спецiалiзуються у сферi управлiння.

Ці  заходи слід реалiзовувати  на  практицi  з  використанням  засобiв

масової  iнформацiї.  Вiдкритiсть,  гнучкiсть  та  нобiльнiсть  засобiв  масової

iнформацiї,  а  також  великий  рiвень  довiри  до  них  з боку  населення,

дозволить в досить короткi термiн подолати численнi «бар’єри недовiри» до

органiв влади  та  їх  представникiв,  пiдвищуючи  тим  самим ефективнiсть

державного  управлiння  в  цiлому.  Сучасна  практика  функцiонування

управлiнської  системи  i, що  найбiльш  важливо,  її  мунiципальний  рiвень
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свiдчить про необхiднiсть вжиття негайних кардинальних заходiв стосовно її

оптимiзацiї  [4].  Використовуючи  можливостi  засобiв  масової  iнформацiї,

образ  публiчного службовця повинен  вiдображати  вимоги  суспiльства  i

включати в  себе  такi  якостi,  як  лояльнiсть,  професiоналiзм,  моральнiсть.

Взаємодiя органiв влади та засобiв масової iнформацiї, з метою використання

останнiх у процесi побудови позитивного iмiджу публiчних службовцiв, буде

сприяти: пiдвищенню довiри населення до державної служби; вiдкритостi та

пiдзвiтностi  органiв  влади;  зменшенню  корупцiї  в  органах  влади;

пiдвищенню ефективностi дiяльностi державної служби.

Iмiдж будь-якого соцiального iнституту формується рiзними агентами

соцiального  конструювання.  Серез  них  особливу  роль  вiдiграють  засоби

масової iнформацiї: телебачення, друкованi видання, мережа iнтернет, тощо.

Саме  замоби масової  iнформацiї  формують  у  суспiльствi  образ  державної

служби та загальне уявлення про її стан i проблеми.

Засоби  масової  iнформацiї є  одними  з  найбiльших  iнфлюенсерiв,

здатних оперативно формувати необхiдний образ публiчних службовцiв, так

як вони є «четвертою владою» i мають мiцний запас довiри з боку населення.

Вони часто виступають єднальною ланкою мiж органами державної влади та

суспiльством.  Тобто,  побудова  позитивного  iмiджу службовцiв  неможлива

без створення ефективної взаємодiї мiж владними iнститутами та ЗМI.

У  питаннi  досягнення  високого  рiвня  довiри  важливу  роль  вiдiграє

персональний iмiдж публiчного  службовця,  який представляє  собою набiр

деяких аспектiв, за якими громадськiсть iдентифiкує образ i iндивiдуальнiсть

певного суб’єкта. 

Процес формування iмiджу публiчних службовцiв є багатофакторною

взаємодiєю  змiшаного  типу  трьох  суб’єктiв:  безпосередньо  органу  влади,

населення  та  засобiв  масової  iнформацiї.  Усi зазначенi суб’єкти

взаємопов’язанi i взаємодiють  один  з  одним  у  виглядi безпосередньої

взаємодiї, iнформацiйного обмiну та емоцiйно-оцiнних реакцiй. 
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Видiляють два способи формування iмiджу: природний i штучний. При

взаємодiї службовця з населенням, представниками громадськостi, колегами

по роботi iмiдж складається природним шляхом. Однак, якщо розглядати PR-

компанiю, цiлеспрямовану роботу засобiв масової iнформацiї, то це штучно

створений  iмiдж,  який  не  завжди  вiдображає  реальний  образ  публiчного

службовця,  особистiснi  якостi  i  здiбностi  необхiднi  для  професiйної

дiяльностi. 

Не  менш  важливим  фактором  для  створення  позитивного  iмiджу

службовця  є  оточення.  Якщо  поруч  з  публiчним службовцем  будуть

перебувати  гiднi,  особистостi,  яких  пiдтримує  суспiльство,  то  позитивне

ставлення населення до них буде переноситися i на самого службовця.

Робота  над  iмiджем  публiчного  службовця  повинна  здiйснюватися

безперервно, сприяючи професiйному розвитку i  просуванню по кар’єрних

сходах.  Вченi  розглядають  професiйний  розвиток  службовцiв  в  єдностi  з

компетентнiсним розвитком i визначають як напрям дiяльностi з управлiння

кадрами,  яке  спрямоване  на  забезпечення  сталого  розвитку  професiйних

компетенцiй,  що  сприяють  ефективному  виконанню  посадових  обов’язкiв

державних  службовцiв  в  єдностi  цiлей  i  завдань  державної  полiтики  та

особистiсних  установок  службовця  [2].  Зниження  кiлькостi  негативних

оцiнок  населення  про  роботу  державних  органiв  i  недобросовiсного

виконання державними службовцями своїх функцiй вiдбувається в процесi

вдосконалення  позитивного  iмiджу  службовцiв  шляхом  розвитку  вмiння

органiзовувати,  регулювати  i  контролювати  свою  життєдiяльнiсть,

професiйну дiяльнiсть i поведiнку. З точки зору психологiї особистостi iмiдж

є суб’єктивним образом сприймаються оточуючими,  що визначає  форму i

змiст основних характеристик особистостi. 

З точки зору PR i реклами, iмiдж виступає як образ, який є особливим

засобом спiлкування службовця з певною цiльовою аудиторiєю. Такий образ

завжди  будується  виходячи  з  iснуючих  iнтересiв  вiдповiдної  цiльової
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аудиторiї, при цьому, вiн повинен легко укладатися в свiдомiсть аудиторiї i

мати здатнiсть вiдтворюватися при зверненнi до неї. 

З  точки  зору  державної  влади,  iмiдж  фактично  є  самопрезентацiєю,

конструюванням  державним  службовцем  обраного  ним  способу  з

урахуванням цiльової аудиторiї в особi тих чи iнших суспiльних груп. 

Iмiдж –  це  категорiя  не  статична,  його  неможливо  раз  придбати  i

володiти  ним  завжди.  Тому  вiн  вимагає  цiлеспрямованого  управлiння:

створення, розвитку (пiдтримки) i систематичного поширення (трансляцiї).

На кожному з етапiв управлiння iмiджем вагоме мiсце вiдводиться ЗМI,

особливо в тому випадку, коли у публiчного службовця вiдсутня можливiсть

безпосереднього особистого контакту з  суспiльством.  При цьому,  якщо на

якомусь iз зазначених етапiв не надати управлiнського впливу на iмiдж, вiн

може  бути  в  рiзних  ЗМI  представлений  як  негативний.  Для  управлiння

позитивним  iмiджем  публiчного  службовця  необхiдно  знати  основнi

фактори,  здатнi  надати максимальний вплив на сприйняття його цiльовою

аудиторiєю. 

Перше,  що  впливає  на  формування  позитивного  iмiджу  –  це

безпосередньо сама особистiсть i її основнi якостi. Так, особистiсть людини

формує його внутрiшнi i зовнiшнi якiснi характеристики. 

До  внутрiшнiх  вiдносять  безпосередньо  психологiчнi  властивостi  i

внутрiшнiй  свiт  iндивiда,  до  зовнiшнiх  –  його  поведiнковi  особливостi  в

соцiумi,  якi,  в  свою  чергу,  формуються  на  пiдставi  розвитку  внутрiшнiх

якостей. 

I  тi,  i  iншi  можуть  бути  переданi  широкому  колу  громадськостi,  за

допомогою рiзних  засобiв  масової  iнформацiї;  вони  можуть  виражатися  з

рiзним емоцiйним забарвленням, що i сформує, в свою чергу, той чи iнший,

позитивний або негативний iмiдж (образ) державного службовця. 

При цьому про негативнi змiни в самiй особистостi iнформацiя в ЗМI

блискавично  поширюється  широкому  колу  громадськостi,  завдаючи

серйозного удару по iмiджу i репутацiї  публiчного службовця, порушуючи
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ступiнь довiри до нього.  Здiйснюючи той чи iнший вчинок, за допомогою

реалiзацiї  якого публiчний службовець затверджується  як  особистiсть,  або

проступок,  службовець  повинен  розумiти,  що  реакцiя  з  боку  ЗМI  буде

практично  миттєвою.  Тобто  для  створення  позитивного  iмiджу  йому

необхiдно чiтко зважувати кожну свою дiю, намагаючись уникати вчинення

проступкiв [5]. 

Iнформацiя, що транслюється в засобах масової iнформацiї про того чи

iншого публiчного службовця може бути прямою або непрямою; при цьому

смисловий змiст здатен iстотно вплинути на розглянутий iмiдж. 

Так,  за  допомогою iнтерв’ю в  ЗМI той  службовець,  який  має  на  це

встановлене законом право, може цiлеспрямовано передати аудиторiї ту чи

iншу iнформацiю про себе. Видана, наприклад, в жовтiй пресi iнформацiя у

виглядi  чуток,  домислiв  i  припущень,  тобто  нiчим  не  пiдтвердженi

повiдомлення,  зараховують  до  непрямої  iнформацiї,  здатнi  надати  дуже

негативний вплив на iмiдж [6]. 

Улюбленою  темою  у  рiзних  засобах  масової  iнформацiї,  крiм

iнтерв’ювання, є розгляд досвiду того чи iншого службовця в розрiзi  його

безпосередньої професiйної дiяльностi, реалiзацiя в рамках якої тих чи iнших

проектiв,  здатнi  значно  полiпшити  iмiдж,  додавши  йому  позитивних

характеристик. 

З  огляду  на  сучасний  рiвень  розвитку  мережi  iнтернет  (найбiльш

популярний канал масової комунiкацiї), багато полiтичних дiячiв i публiчних

службовцiв  вiд  власного  iменi  транслюють  iнформацiю  про  себе  за

допомогою мережi Iнтернет. I це видається найбiльш перспективним каналом

комунiкацiї  сьогоднi,  оскiльки  характерною  рисою  сучасного  високо

iнформацiйного суспiльства є iнтенсивний розвиток дiджiталiзацii. 

Цiлеспрямоване формування позитивного iмiджу (образу) державного

службовця  –  досить  трудомiсткий  процес,  реалiзувати  який  поодинцi

сьогоднi практично неможливо [7]. Багато хто з керiвникiв державної служби

мають спецiальний штат iмiджмейкерiв, PR i GR спiвробiтникiв, основною
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метою дiяльностi яких є створення, розвиток i пiдтримка на належному рiвнi

позитивного iмiджу  публiчногл службовця шляхом постiйного пiдiгрiвання

iнтересу до нього з боку суспiльства через трансляцiю iнформацiї в рiзних

засобах масової iнформацiї та мережi Iнтернет. 

Засоби масової інформації продовжують вiдiгравати  особливу роль у

створеннi i формуваннi громадської думки з того чи iншого питання, в тому

числi щодо iмiджу публiчного службовця. Засоби масової iнформацiї все ще

займають  бiльшу  частину  дозвiлля:  люди  в  середньому  25-35 годин  на

тиждень  проводять:  дивляться  телевiзор,  iнтернет  новини  та  публiкацiї,

слухають радiо,  читають  газети  i  журнали. Завдяки  телебаченню вiдкрито

новi кордони та можливостi  у сферi  здiйснення впливу на громадськiсть i

манiпулювання  громадською  думкою.  ЗМI  мають  значну  потужнiсть  для

формування певних думок та стереотипiв у населення, але, окрiм того, вони

несуть вiдповiдальнiсть за це.

Дiяльнiсть  засобiв  масової  iнформацiї  розподiляють  на  два  основнi

напрями: мобiлiзацiйний та маркетинговий, в процесi реалiзацiї обох з яких

можна  здiйснювати  вплив  на  формування  iмiджу  публiчних  службовцiв.

Перший напрям охоплює пропагандистську дiяльнiсть та агiтацiю, другий –

застосовує PR-iнструменти та полiтичну рекламу. Обидва напрями активно

використовують  у  демократичних  державах,  однак  перший  має  порiвняно

обмежене застосування.

Пропаганду  i  агiтацiю  застосовують  для  того,  щоб  створити

позитивний  образ  особи  та  отримати  пiдтримку  вiд  населення;

маркетинговий –  реалiзується вiдповiдно до попиту на iнформацiю, що йде

вiд  суспiльства.  Маркетингова  дiяльностi  полягає  в  тому,  що  має  своєю

цiллю  iнформування  суспiльства  про  певнi  речi  чи  подiї;  агiтацiйна  –

спрямована  на  контроль  за  свiдомiстю  та  формуванням  певних  думок  у

людей. 

Важливо,  щоб  iнформацiя,  яку  подають  ЗМI,  була  повною  та

об’єктивною. Проте, в Українi є велика кiлькiсть мас-медiа, частина яких є
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приватною. Вони дають опис та оцiнку одних i тих же подiй з протилежних

позицiй,  тим  самим  вносячи  в  суспiльство  кардинально  рiзнi  погляди  та

думки, що роздiляють суспiльство: знижують згуртованiсть, але збiльшують

почуття  соцiальної  несправедливостi  та  нерiвностi.  Такi  ЗМI  (недержавнi)

часто не реалiзують принцип повноти та об’єктивностi iнформацiї, яку вони

транслюють суспiльству.

Особливу роль в процесi взаємодiї влади, населення та ЗМI вiдiграють

новини – як сукупнiсть iнформацiйних повiдомлень про суспiльно важливi

подiї,  якi  стосуються  певної  частини  населення  держави  чи  всього

суспiльства  загалом  [9].  Саме  новини  є  iнструментом,  який  вiдображає

актуальну  для  населення  iнформацiю  i  водночас  сприяє  формуванню

громадської думки про той чи iнший об’єкт у визначеному ЗМI напрямку.

Отже, ЗМI мають дуже велику силу для манiпулювання суспiльною думкою

та свiдомiстю.

На цей час важливо популяризувати державнi ЗМI (iнтернет-ресурсiв,

телеканалiв). Багато телеканалiв є приватними, а державнi не користуються

популярнiстю  серед  населення.  Щодо  iнтернет-ресурсiв,  то  вони  мають

великий потенцiал розвитку в майбутньому, але працювати з ними потрiбно

уже зараз, оскiльки нинi iнтернет практично непiдконтрольний для органiв

державної влади.

Засоби  масової  iнформацiї  користуються  довiрою  в  суспiльствi,  але

надiйнiсть  та  правдивiсть  iнформацiї,  яку  подають  рiзнi  комунiкативнi

засоби,  не  завжди  є  однаковою,  особливо  у  сферi  висвiтлення  дiяльностi

публiчних  службовцiв.  ЗМI  виступають  тими,  хто  здiйснює  найбiльший

вплив на процес створення стереотипiв сприйняття публiчних службовцiв.

Стереотипiзацiя  дiяльностi  публiчних  службовцiв  демонструє  рiвень  їх

професiйної культури, сутнiсть їх професiйних цiнностей та завдань, а також

якiсть виконання службовцями своїх обов’язкiв [41].

Сучасний  негативний  iмiдж  державних  службовцiв,  створений  у

масовiй свiдомостi пiд впливом ЗМI, поєднується та пiдтверджується сталим
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негативним стереотипом про них з минулого, що набагато ускладнює процес

формування  позитивної  репутацiї  та  авторитету  представникiв  державної

служби.

Непрозорiсть,  замкнутiсть,  корупцiя  –  категорично  перекреслюють

сутнiсть публiчностi державної служби, як єднальної ланки мiж громадянами

та  державою.  Цi  негативнi  явища  сприяють  збiльшенню  розриву  мiж

представниками  влади  та  громадськiстю,  а  також  зниженню  рiвня

престижностi професiї публiчного службовця. 

На  сьогоднi,  суспiльство  незадоволене  поведiнкою  представникiв

публiчної служби i низькою якiстю послуг, якi вони надають. Хабарництво,

корупцiя,  вiдсутнiсть  захисту  звичайних  громадян  вiд  «чиновницького

свавiлля», зволiкання та повiльнiсть в процесах отримання адмiнiстративних

послуг  створюють  основу  для  формування  негативного  iмiджу державних

органiв.

Створення стосункiв мiж органами державної влади та ЗМI має бути

реалiзовано на основi вiдкритостi, що забезпечує створення довiри мiж ними.

Однак такi  стосунки мають свою специфiку i  державнi службовцi повиннi

дотримуватися певних правил, щоб зробити цi взаємовiдносини максимально

ефективними. Зокрема, видiляється декiлька базових правил спiлкування iз

представниками засобiв масової iнформацiї:

- необхiдно мати якомога гнучкiший, завчасно створений план роботи

зi  ЗМI, щоб в разi  виникнення несподiваних запитань чи ситуацiй швидко

адаптуватися до них;

- не варто доручати спiлкування керiвництву: найкраще говорити з мас-

медiа лише однiй уповноваженiй на це особi – досвiдченому прес-секретарю;

-  в  разi  виникнення резонансних подiй в суспiльствi  варто одразу ж

проiнформувати  про це  населення  –  висвiтлювати  цю подiю через  засоби

масової iнформацiї. Замовчувати ж такi ситуацiї не можна, адже у випадку

неповiдомлення населення,  люди можуть зробити передчаснi  та помилковi

висновки;
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-  потрiбно  вiдповiдати  лише  на  тi  питання,  до  яких  прес-секретар

готовий. Якщо запитання вiд журналiстiв є некоректним або воно поставлене

не по сутi, його можна тактовно проiгнорувати;

-  необхiдно  завжди  стежити  за  словами i  бути  якомога  точнiшим у

своїх висловлюваннях,  адже це може спровокувати перекручування  слiв  i,

внаслiдок, вiдбудеться спотворення фактiв;

-  не  варто  вiдмовлятись  вiд  спiвпрацi  зi  ЗМI,  адже  їх  вплив  на

становлення  iмiджу  державного  службовця  колосальний,  оскiльки  для

населення  саме  вони  є  основним джерелом iнформацiї  про  дiї  державних

службовцiв [81].

Iнформацiйний  характер  сучасного  суспiльства  вимагає  вiд  органiв

державної  влади  активної  розбудови  взаємовiдносин  iз  засобами  масової

iнформацiї, адже вони виступають єднальною ланкою мiж громадськiстю та

державою.  Тому  уникати  чи  iгнорувати  мас-медiа  не  можна  в  жодному

випадку,  навпаки  ж,  варто  видiляти  для  них  достатню кiлькiсть  часу.  Це

дозволить впливати на громадську думку та формувати позитивне ставлення

до органiв державної влади.

Соцiальнi медiа та мережi як Facebook, Telegram, Instagram, Youtube та

iншi займають значне мiсце в життi  суспiльства i  тому їх використання є

унiверсальним механiзмом для  публiчних службовцiв  у  процесi  створення

позитивного  iмiджу,  адже  такi  медiа  доступнi  кожному,  вони  зручнi,

охоплюють  рiзнi  поколiння  та  вiковi  групи  i  необмеженi  за  кiлькiстю

iнформацiї, яку можуть подати.

Отже,  особливо  актуально  управляти  iмiджем,  використовуючи

найсучаснiшi,  найбiльш  затребуванi,  високопродуктивнi  канали  зв’язкiв  з

громадськiстю, як соцiальнi мережi, за фаховою допомогою професiоналiв з

PR i фахiвцiв в сферi формування i розвитку iмiджу. 

Поряд з особистими, професiйними якостями публічного службовця це

дозволить пiд впливом ЗМI сформувати позитивний iмiдж не тiльки кожного

окремого державного службовця, а й України як держави в цiлому.
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2.2.  Комунiкативна  культура  як  чинник  формування  iмiджу

публiчного службовця

Публiчний  службовець  – це  громадянин  України,  що  виконує  свої

професiйнi обов’язки в ринкових умовах, зважаючи на соцiально-економiчнi

та  духовнi  змiни  в  суспiльствi.  Актуально,  щоб  вiн  не  лише  розумiв

закономiрностi  соцiально-економiчних  процесiв,  мiг  працювати  з

iнформацiєю,  планувати  та  прогнозувати  наслiдки  дiяльностi  свого

пiдроздiлу,  а  також  мiг  працювати  з  людьми.  Практика  свiдчить,  що

результативнiсть  роботи  будь-якої  соцiальної  органiзацiї  на  80  вiдсоткiв

залежить вiд бажання людей працювати, їх взаємин у ходi дiлових контактiв,

умiння спiлкуватися.

Публiчний слубовець повинен досконало володiти i послуговуватись у

роботi  державною  мовою.  Мова  публiчного  службовця  повинна  бути

стилiстично  грамотною,  чiткою,  зрозумiлою  i  доступною  кожному

вiдвiдувачу.

Обмін  інформацією  між  людьми  у  процесі  управління  називається

комунікацією. Комунікації в управлінні – це процес спілкування, зв’язок між

двома  або  більше  індивідуумами,  заснований  на  взаєморозумінні;

повідомлення інформації однією особою іншої або ряду осіб.

Зв’язки  з  громадськістю –  «паблік  рилейшнз»  –  одна  із  конкретних

функцій управління, яка сприяє встановленню та підтриманню спілкування

для  виявлення  спільних  інтересів  та  досягнення  взаєморозуміння  й

співробітництва між організацією і громадськістю. Метою органу державної

влади,  відповідального  за  зв’язки  з  громадськістю  є  встановлення

двостороннього спілкування для виявлення спільних інтересів та досягнення

взаєморозуміння між громадянами та державною владою, що засноване на

природі,  знанні  та  повній  поінформованості.  Зв’язки  з  громадськістю

реалізуються  шляхом: -  вжиття  заходів  спрямованих  на  досягнення

доброзичливості; - збереження високої репутації; - внутрішні відносини.
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Комунiкативна культура – це здатнiсть встановлювати та пiдтримувати

контакти з iншими людьми на основi внутрiшнiх ресурсiв, необхiдних для

побудови  ефективної  комунiкативної  дiї  в  ситуацiях  мiжособистiсного

спiлкування. 

Соцiальна  спрямованiсть  дiяльностi  публiчного  службовця

проявляється в тому, що вiн працює для людей i серед людей. Незалежно вiд

займаної  посади  кожний  службовець  спiлкується  в  державному  органi  зi

своїм керiвництвом, з коллегами такого ж посадового рiвня, з пiдлеглими, з

iншими пiдроздiлами. Згiдно з посадовими обов’язками публiчнi службовцi

спiвпрацюють  з  численними  зовнiшнiми  органiзацiями,  засобами  масової

iнформацiї, громадськими органiзацiями, вони також приймають громадян по

особистих питаннях. Важливе значення має емоцiйний iнтелект публiчного

службовця, тобто умiння розрiзняти i розумiти емоцiї, управляти власними

емоцiйними станами i емоцiями своїх партнерiв по спiлкуванню.

Дiяльнiсть  публiчного  службовця  полягає  у  об’єктивному  процесi

взаємодiї  її  з  суспiльним  середовищем.  Завдяки  свiдомiй  дiяльностi,

службовець  вступає  в  рiзноманiтнi  взаємодiї  з  iншими  людьми,  формує

власне  ставлення  до  їх  дiяльностi,  власнi  намiри  та  прагнення.  Психiчнi

процеси i  властивостi  державного  службовця  не  виникають  самостiйно та

iзольовано  один  вiд  одного:  вони  тiсно  взаємопов’язанi  в  єдиному  актi

суспiльно  обумовленої  свiдомої  дiяльностi  особистостi,  тому ефективнiсть

дiяльностi  залежить  вiд  загального  розвитку  особистостi  та  передусiм  вiд

спрямованостi її розуму, почуттiв i волi.

Пiд  професiйно-комунiкативною  дiяльнiстю  публiчних  службовцiв

мається  на  увазi  система  дiй,  що  спрямованi  на  вирiшення  професiйних

завдань у межах комунiкацiї, що регламентована посадовими iнструкцiями у

сферi  державного  управлiння.  При  цьому  основним  компонентом

професiйно-комунiкативної  дiяльностi  публiчних  службовцiв  є  мовленнєва

компетенцiя – це умiння адекватно користуватися мовними засобами в рiзних

ситуацiях. Пов'язано це з тим, що публiчний службовець пiд час виконання
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своїх  безпосереднiх  обов`язкiв  виступає  в  рiзноманiтних  комунiкативних

ролях:  веде  дiлове  листування,  складає  законопроекти,  проекти  постанов,

договори  та  угоди,  спiлкується  з  iншими  службовцями  та  громадянами

рiзного  рiвня  культури.  Недотримання  та  порушення  мовних  норм  може

стати  причиною  непорозумiння,  викликати  заперечну  реакцiю  у

спiврозмовника i негативно позначитися на його подальшiй кар`єрi [13].

Для формування позитивного іміджу публічного службовця слід чітко

визначити наявність позитивних і  негативних комунікативних якостей,  що

формується на базі системи цінностей.

Комунікативні якості публічного службовця (рис.2.1)

Позитивні Негативні

порядність аморальність, нечесність

справедливість несправедливість

врівноваженість, поважливе і 
шанобливе ставлення до 
громадян

дратівливість, нестриманість, 
зухвалість, зневажливість, 
нахабність

довіра до колег підозрілість, недовір’я

стимулювання ініціативи, 
творчого підходу до роботи

консерватизм, роздратування, 
заздрість

доброзичливість, щирість
лицемірство, зарозумілість, злість, 
самовпевненість, пихатість

тактовність, доброзичливість, 
товариськість, врахування 
індивідуальних особливостей 
підлеглих

нетактовність, відсутність співчуття,
бажання зробити кому-небудь 
добро, принести користь, черствість,
грубість, жорстокість

відсутність дріб’язковості
бюрократизм, надмірна 
прискіпливість

самокритичність, вимогливість відсутність критичного ставлення до
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до себе та до підлеглих
себе, до своєї діяльності, поведінки, 
невимогливість до себе та підлеглих

толерантність
відсутність терпимості до думок, 
поглядів, вірувань інших

Рис.2.1. Комунікативні якості публічного службовця

Взаємовiдносини  мiж  публiчними  службовцями  та  споживачами

управлiнських послуг мають рiзнi форми i методи здiйснення. Це – дiлова

бесiда, дiлове листування, факси, телеграми, офiцiйнi та неофiцiйнi зустрiчi,

прийоми,  презентацiї,  якi  вимагають  формування  вiдповiдного  iмiджу,

знання правил етикету та культури дiлового спiлкування. 

Особливого  значення  набуває  необхiднiсть  оволодiння  публiчними

службовцями технiками ведення дiалогу, публiчних виступiв, рiзноманiтних

переговорiв,  вмiнням  працювати  з  текстами  соцiально-економiчного,

полiтичного  та  культурного  характеру,  а  також  психологiчними  засобами

побудови ефективної комунiкацiї в процесi взаємодiї з громадянами. 

Професiйно-мовленнєвi  умiння  особистостi  формуються  не  тiльки  у

предметнiй дiяльностi, а  і у самому процесi життєдiяльностi, самореалiзацiї.

Видiляють  два  блоки  мовленнєвих  умiнь,  якi,  по  сутi,  вiдображають  їх

спрямованiсть на певний вид професiйної дiяльностi. Кожен з блокiв має свiй

обсяг  i  змiст мовленнєвих умiнь.  Вони забезпечують  оптимальний варiант

прояву комунiкативностi публiчного службовця [4]: 

 1-й блок мовленнєвих умiнь охоплює тi, якi забезпечують якiсний

характер мовлення;

 2-й блок  включає  мовленнєвi  умiння,  якi  посилюють

ефективнiсть комунiкативного процесу взагалi. 

Для  покращення  розумiння  ролi  i  знання  механiзмiв  спiлкування

сприяло  виникненню  менеджменту  як  функцiї  по  керiвництву  людьми  i

галузi людського знання, що допомагає здiйснити цю функцiю.



40

Пiдраховано, що сучасний менеджер витрачає вiд 50 до 90 вiдсоткiв

часу  для  того,  щоб  реалiзувати  свою  роль  в  мiжособистiсних  взаєминах,

iнформацiйному  обмiнi,  процесах  прийняття  рiшень  та  виконання

управлiнських  функцiй  планування,  органiзацiї  i  контролю.  75  вiдсоткiв

американських, 63 вiдсотки англiйських, 85 вiдсоткiв японських пiдприємцiв

вважають, що погане спiлкування, вiдсутнiсть взаєморозумiння є головною

перешкодою  на  шляху  досягнення  ефективностi  в  їхнiй  дiяльностi.  Ще  в

1936 роцi  фахiвець у  галузi  людських взаємин Дейл Карнегi  зазначав,  що

успiхи тiєї чи iншої людини в її дiлових справах на 15 вiдсоткiв залежать вiд

професiйних знань i на 85 – вiд умiння спiлкуватись з людьми.

Набуття навичок комунiкативної компетентностi – це важлива складова

професiйної  пiдготовки  кадрiв  управлiння.  Пiд  комунiкативною

компетентнiстю особистостi розумiють наявнiсть необхiдних психологiчних

знань, соцiальних настановлень, умiнь i досвiду у сферi мiжособистiсного та

мiжгрупового  спiлкування.  Необхiдними  кожнiй  людинi  знаннями  та

вмiннями нам вбачаються тi, що допоможуть їй жити повноцiнним, цiкавим,

насиченим життям на благо своє та iнших людей.  Головним компонентом

комунiкативної компетентностi можна вважати такi комунiкативнi якостi, якi

притаманнi  людинi  i  характеризують  її  потребу  в  спiлкуваннi.  Iншою

складовою комунiкативної компетентностi є комунiкативнi здiбностi людини

–  це  її  вмiння  налагоджувати  контакти  i  процес  спiлкування,  здатнiсть

управляти цим процесом (проявляти активнiсть у потрiбний момент, брати на

себе iнiцiативу в спiлкуваннi, активно реагувати на стан партнера i впливати

на  нього,  умiло  застосовуючи  рiзнi  прийоми),  умiння  представити  себе,

вловлювати, правильно оцiнювати свою реакцiю i реакцiю партнерiв у ходi

спiлкування та при змiнах у ситуацiї. Люди рiзного вiку, освiти, культури,

рiзного рiвня психологiчного розвитку, з рiзним життєвим та професiйним

досвiдом  вiдрiзняються  один  вiд  одного  за  своїми  комунiкативними

здiбностями. Комунiкативна компетентнiсть проявляється як знання норм i
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правил спiлкування, оволодiння його технологiєю, використання в повному

обсязi комунiкативного потенцiалу.  

Комунiкативна  компетентнiсть  свiдчить,  чи  вмiє  людина,  перш  нiж

вступити у спiлкування з iншою, визначити свої iнтереси та спiввiднести їх з

iнтересами партнера,  оцiнити свого партнера як особистiсть,  вибрати таку

технiку  та  прийоми  спiлкування,  якi  найбiльше  пiдходять  саме  для  цiєї

ситуацiї, саме для спiлкування з цим партнером. Також має значення вмiння

людини контролювати  хiд  i  результати  спiлкування,  правильно завершити

акт  спiлкування  (щоб  навiть  при  несприятливому  про  себе  враженнi  у

партнера виникало бажання продовжувати контакти).

Комунiкативна  компетентнiсть  як  система  складається  з  таких

елементiв:  мовна  складова,  культурна  складова,  прагматична  складова,

iлокутивна складова. 

Працюючи  над  розширенням  своєї  комунiкативної  компетентностi,

публiчний службовець повинен:

 вмiти формулювати цiлi службового i неформального спiлкування;

 органiзовувати  процес  спiлкування  i  вмiти  управляти  ним

(застосовуючи рiзнi тактичнi прийоми, не забуваючи про стратегiчну лiнiю);

 володiти технiкою мовлення,  знати мовленнєвий етикет i  вмiло його

використовувати;

 вмiти ставити запитання i конкретно та коректно вiдповiдати на них;

 вмiти  вести  бесiду,  спiвбесiду,  дiлову  розмову,  полемiку,  дискусiю,

дiалог, дiловi перегяовори, наради;

 вмiти аналiзувати конфлiктнi ситуацiї, конфронтацiї, що виникають у

сферi  службових  вiдносин,  та  вибирати  найефективнiшi  методики  їх

розв`язання;

 володiти прийомами переконання, навiювання, критики;

 розумiти  "мову  невербальних  сигналiв"  у  поведiнцi  своїх

комунiкативних партнерiв i вiдповiдно реагувати на неї;
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 знати дiловий етикет i вмiти його використовувати;

 вмiти  здiйснювати  психотерапiю,  знiмати  стрес,  адаптуватись  до

певних умов.  

Комунiкативна  компетентнiсть  потребує  наполегливої  працi

особистостi  над  собою,  самоосвiти.  Невмiння  спiлкуватись,  правильно

обирати потрiбну тактику спiлкування часто стає причиною конфлiктiв мiж

людьми  та  обертається  прорахунками  в  професiйному  ростi  публiчного

службовця. 

Набуття  комунiкативної  компетентностi  передбачає  досконале

володiння вербальними та невербальними засобами комунiкативного впливу.

Передача  iнформацiї  можлива  лише  з  допомогою  певної  системи  знакiв.

Соцiологи видiляють понад 50 знакових систем, якi несуть в собi iнформацiю

i  можуть  бути  використанi  в  комунiкативному  процесi.  Однак

загальноприйнято  виокремлювати  вербальну  комунiкацiю  та  невербальну

комунiкацiю. 

Вербальна  комунiкацiя  –  основний  канал  обмiну  iнформацiєю  мiж

людьми. Мова є найбiльш унiверсальним засобом комунiкацiї, тому що пiд

час  передачi  iнформацiї  з  її  допомогою  менш  за  все  втрачається  змiст

повiдомлення.  Але  цьому  повинен  сприяти  високий  ступiнь  спiльностi

розумiння ситуацiї всiма учасниками комунiкативного процесу. Успiшнiсть

вербальної комунiкацiї буде тим кращою, чим краще партнери забезпечують

тематичну спрямованiсть iнформацiї, а також її двостороннiй характер. 

Мовленнєва  майстернiсть  публiчного  службовця  –  цiлiсна  система

засобiв  мовленнєвого  впливу,  яка  свiдомо  використовується  ним  у

конкретних  умовах  комунiкацiї  для  досягнення  поставленої  мети.  Вона

передбачає:  а) умiння  говорити  грамотно,  без  помилок;  б) володiння  всiма

виразовими засобами мови,  усiма  її  стилiстичними ресурсами,  прийомами

впливу  на  партнерiв  по  спiлкуванню;  в) творчий  пiдхiд  до  процесу

мовленнєвого впливу на iнших людей, вироблення власного iндивiдуального

стилю мовлення; г) наявнiсть мовленнєвої культури тощо. 
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В  основi  мовленнєвої  майстерностi  лежать  комунiкативнi  якостi

мовлення:  правильнiсть,  чистота,  точнiсть,  багатство  й  рiзноманiтнiсть

лексики, образнiсть, виразнiсть, дохiдливiсть, доцiльнiсть, стислiсть. Однак

передусiм iнформацiя, повiдомлена партнеровi по спiлкуванню, повинна бути

точною, ясною i професiйно правильною. Неправильнi наголоси, непотрiбнi

омонiми,  паронiми тощо утруднюють сприйняття  сказаного.  Найчастiше у

мовленнi  службовцiв  трапляються  мовленнєвi  помилки,  використання

суржику  через  змiшування  української  та  росiйської  мов,  що  засмiчує

мовлення,  знижує  довiру  до  сказаного;  нелiтературнi  елементи  (жаргоннi,

вульгарнi, дiалектнi, просторiчнi слова); слова-паразити, якi не несуть нiякої

iнформацiї; зловживання запозиченими iноземними словами тощо. 

Не  менш  важливим  у  формуваннi  комунiкативної  компетентностi  є

розумiння  “мови  невербальних  сигналiв”  та  володiння  ними.  Передача

iнформацiї вiдбувається за рахунок вербальних засобiв (тiльки слiв) на 7 %;

звукових засобiв – на 38 %, а невербальних засобiв – на 55 % [8].  Немовнi

засоби спiлкування, якi супроводжують вербальне повiдомлення, створюють

пiдтекст, котрий полегшує, збагачує i поглиблює сприймання iнформацiї, що

передається.  Вiдповiднiсть  невербальних  засобiв  спiлкування  цiлям

завданням,  змiсту  словесної  комунiкацiї  - значущий  елемент  культури

спiлкування. Невербальна поведiнка тiсно пов’язана з її психiчним станом i є

засобом його вираження. 

Засоби  невербальної  комунiкацiї  як  “мова  почуттiв”  є  продуктом

суспiльного  розвитку  людей.  Вони  значно  посилюють  смисловий  ефект

вербальної комунiкацiї, а за певних обставин можуть її замiнювати. Вiдомо,

наприклад,  що  мовчання  iнодi  буває  красномовнiшим,  нiж  слова,  а,

обмiнюючись поглядами, люди можуть збагнути змiст iнформацiї,  який не

вкладається  в  адекватнi  категорiї  вербального  висловлювання.  Мiмiка  та

жести в процесi вербального спiлкування дають можливiсть пiдкреслювати

смисловi наголоси iнформацiї, що передається, посилювати емоцiйний ефект

вiд  усвiдомлення  її  значущостi.  Водночас  невиправдано  гiпертрофована
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мiмiка  та  жестикуляцiя,  позбавленi  змiстовного  пiдґрунтя,  можуть

ускладнити сприймання iнформацiї, а то i просто дезорiєнтувати реципiєнта.

Публічний службовець, який володiє своєю мiмiкою, може викликати i

позитивнi,  i  негативнi  почуття  пiд  час  комунiкацiї.  Мiмiка  повинна

пiдкреслювати бажання та волю в конкретний момент часу, у певнiй ситуацiї.

Особливе  значення  в  процесi  невербального  впливу  на  особистiсть  має

погляд.  Погляд – це складний мiмiчний комплекс,  який може замiнити не

тiльки  слово,  але  i  цiлi  речення.  Умiлий  погляд  може багато.  Якщо одна

людина дивиться  на  iншу,  це  означає  не  тiльки зацiкавленiсть  нею,  але  й

бажання передати  їй  якусь  iнформацiю.  Деякi  нервовi  суб’єкти взагалi  не

виносять пильного погляду, iншi ж сприймають його як ознаки ворожостi. 

Простiр i час органiзацiї комунiкативного процесу також є особливою

знаковою  системою,  вони  несуть  змiстовне  навантаження,  як  компоненти

комунiкативних ситуацiй. Наприклад, розмiщення партнерiв обличчям один

до одного сприяє виникненню контакту, символiзує увагу до мовця, у той час

як вигук у спину може набувати за певних умов негативного вiдтiнку. 

Пiдвищенню ефективностi спiлкування в комунiкацiях сприяє однакове

розумiння  ситуацiї  спiлкування.  Це  можливо  лише  у  випадку  включення

комунiкацiї в якусь загальну систему дiяльностi. Пiд час спiлкування можуть

виникати  специфiчнi  комунiкативнi  бар’єри.  Найчастiше  вони  мають

соцiальний  або  психологiчний  характер.  З  одного  боку,  вони  можуть

виникати,  якщо  немає  єдиного  розумiння  ситуацiї  спiлкування  або  через

розбiжностi бiльш глибокого плану, якi iснують мiж партнерами (соцiальнi,

полiтичнi, релiгiйнi, професiйнi чинники, рiзне свiтобачення, свiторозумiння

тощо).  З  iншого  боку,  бар’єри  комунiкацiї  можуть  мати  й  бiльш  “чисто”

виражений  психологiчний  характер  –  унаслiдок  iндивiдуальних

психологiчних  особливостей  учасникiв  спiлкування  (наприклад,  надмiрна

сором`язливiсть одного, потаємнiсть iншого, некомунiкабельнiсть) або через

особливого  роду  психологiчнi  вiдносини,  якi  склалися  мiж  учасниками

спiлкування. 
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Отже,  знання  та  вмiле  використання  публiчними  службовцями

закономiрностей  функцiонування  комунiкативних  процесiв,  особливостей

застосування комунiкативних технологiй, правил та засад дiлового етикету

надають їм можливiсть бiльш ефективно органiзовувати службовi, виховнi та

особистi комунiкацiї.

Висновки до роздiлу 2

Робота та поведінка публiчного  службовця постiйно на виду.  Iмiдж є

частиною iмiджу держави. Про виконану роботу публiчних службовцiв i всiх

керiвникiв державних органiв влади можна оцiнити всю дiєвiсть влади, i її

вмiння  вiдгукуватися  на  потреби  людей.  Тому  на  плечах  публiчних

службовцiв лежить велика відповідальність. 

Важливу роль у формуваннi позитивного iмiджу публiчного службовця

вiдiграють засоби масової iнформацiї, якi дозволяють встановити не тiльки

взаємозв’язок мiж суспiльством i публiчним службовцем, але i певною мiрою

вплинути  на  ефективнiсть  їхньої  дiяльностi.  Вплив  засобiв  масової

iнформацiї на формування iмiджу публiчних службовцiв забезпечує високий i

сталий рiвень довiри суспiльства. Засоби масової iнформацiї є посередником

мiж  публiчними  службовцями  та  населенням,  вони  мають  велику  довiру

населення  та  фактично  через  свої  iнформацiйнi  повiдомлення  змушують

публiчних службовцiв  реагувати  на  свою поведiнку,  на  манеру  одягатися,

культуру мовлення та iншi важливi аспекти.

Висвітлення особливостей діяльності,  труднощі поставлених завдань,

об’єктивно  досягнутих  успіхів  формують  реалістичний,  змістовний  образ

публічних службовців, зміцнюють їх авторитет, підвищують довіру до влади

і держави.

Покращення  професiйно-комунiкативної  культури  публiчних

службовцiв безпосередньо впливає на формування позитивного iмiджу влади

та  вирiшення  стратегiчних  питань  загальнонацiонального  i  регiонального
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значення у сферi полiтики та економiки, а також i на якiсть безпосереднього

контакту  зi  громадянами  —  споживачами  адмiнiстративних  послуг.

Особливого значення при цьому набувають професiйно-мовленнєвi навички

працiвникiв  органу  державного  управлiння  — вмiння  публiчно  виступати,

ефективно вести дiалог з широкого кола питань, вiдстоювати позицiю влади

тощо,  розвитку  яких  на  сьогоднi,  передусiм  у  практичнiй  площинi,

придiляється недостатня увага.



47

РОЗДIЛ 3. ОСНОВНI ЧИННИКИ ПОКРАЩЕННЯ IМIДЖУ

ПУБЛIЧНИХ СЛУЖБОВЦIВ

3.1.  Професiйна  компетентнiсть  як  фактор  впливу  на  формування

позитивного iмiджу публiчних службовцiв

Професіональний  розвиток  є  головною  умовою  розвитку  публічної

служби в Україні, на що вказують такі суттєві ознаки, як: наявність стійкої

суспільної  потреби  в  публічному  управлінні,  формування  специфічного

комплексу трудових функцій і  професійних стандартів;  інституціоналізація

трудових  відносин,  розвиток  інститутів  індивідуальної  професіоналізації,

передусім професійного навчання.

Рівень  якості  діяльності  публічного  службовця  та  управлінських

послуг,  що  надаються  ним,  обумовлені  наявністю  у  нього  сукупності

певних  знань  та  умінь  відповідно  до  займаної  посади,  які

характеризуються рівнем його кваліфікації та професіоналізму.

Оволодіння такими знаннями та вміннями має бути суттєвим для

базової  професійної  підготовки  публічних  службовців  і  відповідати

вимогам до якостей публічних службовців, які  повинні стати підставою

для оцінки роботи публічних службовців та підбору кандидатів на посади

в органи публічної влади.

Відбір  осіб  на  публічну  службу  здійснюється  на  підставі

означених  завдань  підрозділу,  які  поділяються  на  певні  частини,  що

закріплюються за окремими посадами. Чітко визначені посадові вимоги є

критеріями для підбору працівників та оцінки їх діяльності. Працівники

підбираються  на  конкретні  посади  з  означеними  і  стабільними

обов’язками та вимогами до знань, навичок а також психофізіологічних

характеристик особи.
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Публічний  службовець  обов’язково  повинен  володіти  грунтовними

аналітичними здібностями,  навичками планування та прогнозування,  вміти

системно  мислити,  бути  креативним,  ініціативним,  уважним  до  деталей.

Професійну  культуру  публічного  службовця  складає  моральна  культура.

Питання  моральної  культури  та  професійної  етики  особливо  актуальні  у

зв’язку  з  нагальною  потребою  подолання  елементів  негативного  іміджу

публічної  служби  та  гармонізації  відносин  публічних  службовців  з

інститутами  громадянського  суспільства.  То  ж  необхідними  якостями

публічного  службовця  також  повинні  бути  загальнолюдські  цінності  та

моральні якості, знання ділового етикету, мовленнєвого етикету, професійної

етики.

Окремим  розділом для оцінки ділових і професійних рис публічних

службовців  необхідних  для  професіонального  розвитку  має  бути  аналіз

специфічної  професійної  компетентності  публічного  службовця.  Правова

компетентність  службовців  формується  в  процесі  базової  професійної

підготовки,  що  стосується  основних  галузей  права  та  ґрунтується  на

навичках  її  професійного  застосування  в  різних  сферах  діяльності.

Економічна компетентність диференціюється в залежності  від спеціалізації

публічних  службовців  і  в  межах  загального  для  всіх  рівня  має  включати

оцінку здатності  застосовувати порівняльний аналіз  основних економічних

концепцій.  Соціологічна  компетентність  пов’язана  з  усвідомленням  всіма

публічними  службовцями  концепції  соціальної  структури  сучасного

суспільства,  її  динаміки  та  впливу  на  політичні  та  соціально-економічні

процеси. Психолого-педагогічна компетентність є підставою для ефективних

комунікаційних  контактів,  коли  необхідно  розуміти  людей,  їхні  інтереси,

мотиви  та  наміри,  знаходити  до  них  індивідуальний  підхід.  Управлінська

компетентність  включає знання  методів  управління,  ціннісно-орієнтаційне

регулювання,  комплексне  управління  трудовою  мотивацією,  розвиток

творчого потенціалу тощо.  Аналіз  змісту роботи публічних службовців  та
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посадових осіб органів виконавчої влади показав,  що надзвичайно широке

коло  різнопланових  повноважень  і  практичних  завдань  вирішується  за

допомогою технологічних функцій.

Формування  професіонального  розвитку  виглядає  як  процес

проходження психофізіологічних особистісних змін, які відбуваються під час

виконання людиною службових обов’язків, що забезпечують якісно новий,

більш  ефективний  рівень  вирішення  складних  професійних  завдань  в

особливих умовах.

Професійна  спроможність  службовця  відбувається  завдяки

інтегруванню  багаторівневої  структури  особистості  з  її  вродженими  та

набутими здібностями, якостями у трудовий процес, професійне середовище

і  проявляється  у  відповідних  способах  діяльності,  поведінкових

характеристиках, які дістали назву компетентностей.

Модель  професіонального  розвитку  службовця,  сформована  на

засадах  компетентнісного  підходу,  передбачає  конкретизацію  описів

трудової діяльності з урахуванням основних напрямів, функцій та завдань у

межах  компетенцій  посад  публічної  служби  та  визначення  необхідних

кваліфікаційних рівнів компетенції, що дасть змогу провадити систематичне

оцінювання  службовців,  здійснювати  кваліфікування,  визначати  конкретні

потреби в підвищенні кваліфікації та професійний розвиток.

Пiдвищення  ефективностi  функцiонування  публiчної  служби,  як

сервiсної  iнституцiї,  передбачає  запровадження  компетентнiстного

пiдходу  щодо  формування  кадрового  складу  з  метою  сприяння  в

реалiзацiї  прав,  свобод  та  законних  iнтересiв  громадян;  здiйснення

ефективного  адмiнiстрування  внутiшньоорганiзацiйною  дiяльнiстю

органiв  публiчного  управлiння;  забезпечення  публiчних  iнтересiв.

Вирiшення цих завдань є можливим лише за умови впровадження дiєвих

форм пiдвищення професiйної компетентностi публiчних службовцiв, якi

будуть  сприяти  безперервностi  набуття  нових  i  покращанню  наявних
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знань,  умiнь  i  навичок  та  їх  ефективного  застосування  у  практичнiй

дiяльностi.

Професiоналiзм  вказує  на  здатнiсть  людини  виконувати  свої

службовi  обов’язки  найбiльш  результативно  та  ефективно.  Така

характеристика у публiчного службовця допомагає здобути йому повагу

з  боку  населення.  Реалiзацiя  цього  принципу  забезпечує  якiсне

виконання  публiним  службовцем  його  роботи,  завдяки  наявностi

вiдповiдної пiдготовки, освiти, вмiнь та навичок.

Ефективнiсть  дiяльностi  публiчних службовцiв  та  професіоналізм,  їх

авторитет залежать не лише вiд якостi процедури набору на посаду, але i вiд

органiзацiї  їх  професiйної  кар’єри.  Для  комплексного  вирiшення  питань

комплектування  органiв  державної  служби  висококвалiфiкованими

спецiалiстами, кадровими службами проводиться вiдповiдна робота. Кадровi

служби  вивчають позитивнi  якостi  осiб,  якi  претендують  на  посади

публiчних службовцiв, так як влада над людьми залежить не тiльки вiд рiвня

професiоналiзму,  сили,  розуму  i  волi,  але  i  вiд  створюваного  враження,

образу особи. Добре продуманий iмiдж може i не стати основною причиною,

з  якої  людина  отримає  роботу  на  публічній службi,  але  завдяки  ньому

людину будуть слухати i довiряти їй. Добрий iмiдж усуває перешкоди мiж

людьми,  що  займають  рiзне  становище  в  суспiльствi,  або  людьми  рiзних

поколiнь.  Це важливо  як для  публiчного службовця,  так  i для  будь-якого

iншого працiвника.

Професiоналiзм  є  основоположною  характеристикою  позитивного

ставлення  громадян  до  публiчних  службовцiв.  Професiоналiзм  публiчного

службовця грунтується в професiйнiй пiдготовцi, вiдповiдальному виконаннi

дорученої  справи,  постiйному  вдосконаленнi,  пiдвищеннi  квалiфiкацiї,

самоаналiзi  i  самоконтролi,  мистецтвi  спiлкування,  володiннi фiнансовими,

iнновацiйними,  iнвестицiйними  питаннями,  умiннi  керувати  персоналом  i

бути  часткою  персоналу,  спрямованостi  роботи  на  ефективне  виконання
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визначених  завдань,  у  тому  числi  перспективних,  стратегiчних  цiлей  та

забезпеченнi результативної дiяльностi публiчної служби.

Професiоналiзм публiчного  службовця  характеризують  такi  знання,

навички, риси, вiд наявностi та сили прояву яких залежить результативнiсть

дiяльностi,  а  саме:  вимогливiсть  до  себе,  самодисциплiна,  жорсткий

самоконтроль, динамiзм, активнiсть, високий рiвень компетентностi, знання

сучасних  iнформацiйних  технологiй,  висока  працездатнiсть,  витривалiсть,

здатнiсть  аналiзувати,  вiдбирати  потрiбну  iнформацiю  з  рiзних  джерел,

здатнiсть до встановлення дiлових контактiв з рiзними органiзацiями.

Здатнiсть  публiчного  службовця  визначати  з  урахуванням  реальних

можливостей  і  умов  найбiльш  ефективнi  шляхи  та  способи  реалiзацiї

поставлених  перед  ними  завдань  у  межах  нормативно  визначених

повноважень – це професiоналiзм.

Для задоволення потреб та iнтересiв громадян, потрібно пiдвищувати

професiйний  i  культурний  рiвень  публiчних  службовцiв.  Це  є  умовою

успiшної дiяльностi кожного публiчного службовця. 

Динамiзм  суспiльного  життя  вимагає  оновлювати  i  поповнювати

знання,  збагачувати  свiтогляд.  Пiдвищення  професiйної  компетентностi

службовцiв  як  основного  орiєнтиру  розвитку  людського  потенцiалу  в

державних  органах  дозволить  покращити,  стабiлiзувати  i  створити  новi

умови для ефективного виконання їх посадових обов’язкiв.

Професiйнiсть  –  це  сукупнiсть  набутих  теоретичних  знань,

професiйних  навичок  та  практичного  досвiду  у  певнiй  галузi  суспiльної

дiяльностi.  Професiйнiсть зобов’язує публiчного службовця: бути постiйно

готовим до здiйснення службових повноважень; добре знати предмет власної

державно-службової дiяльностi; знати свої обов’язки i права, повною мiрою

та якiсно здiйснювати функцiї i повноваження, передбаченi законодавством,

посадовими  положеннями  та  iнструкцiями;  володiти  правилами  і

процедурами  дiяльностi  в  органах  державної  влади;  знати  юридичнi  та
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морально-етичнi норми у сферi публічної служби, мати загальну i спецiальну

пiдготовку [2]. 

Поняття «компетентнiсть» – це особистiснi якостi особи, яка володiє

компетенцiєю, або орган управлiння, що має повноваження щодо вирiшення

конкретних питань. Компетентнiсть – це сукупнiсть знань, умiнь i навичок,

наявнiсть вiдповiдного ступеня вищої освiти, досвiду роботи та iнших вимог,

необхiдних для ефективної професiйної дiяльностi.

«Професiйна  компетентнiсть»  характеризує  професiоналiзм  пулiчних

службовцiв та якiсть їх професiйної пiдготовки i розглядається, як високий

рiвень квалiфiкацiї та компетентностi. Професiйна компетентнiсть службовця

складає основу його професiйної дiяльностi, визначає мiру вiдповiдностi його

обiзнаностi  (авторитетностi)  у  питаннях  державного  управлiння  та

сформованостi  його  навичок  щодо  здiйснення  нормативних  вимог,  що

встановлюються до фахiвцiв у сферi державної служби [6].

Професiйна  компетентнiсть  публiчного  службовця  –  це  здатнiсть  у

межах  наданих  службових  повноважень,  застосовувати  спеціальнi  знання,

умiння  та  навички,  виявляти  необхiднi  особистiснi  якостi  при  виконаннi

встановлених  завдань  i  обов’язкiв,  при  пiдвищеннi  квалiфiкацiї,  про-

фесiйному та особистiсному розвитковi. 

Професiйна компетентнiсть складається з таких складових елементiв:

 набiр  спецiальних  знань  (законодавство,  державна  мова),  умiнь  та

навичок (лiдерство);

 сукупнiсть  професiйних  та  особистiсних  якостей  публiчного

службовця,  тобто  рiвень  володiння  необхiдними  знаннями,  навичками,

цiнностями, особистими якостями, якi мають прояв у поведiнцi службовця та

сприяють  досягненню  успiшних  результатiв  дiяльностi  (креативнiсть,

самоорганiзацiя, принциповiсть);

 реалiзацiя знань та досвiду для ефективного та результативного вико-

нання службових повноважень та подальшого професiйного та особистiсного

розвитку. 
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Для  визначення  перелiку  критерiїв  професiйної  компетентностi

державних  службовцiв,  вiдповiдно  до  Закону  України  «Про  державну

службу»  розробляються  посадовi  iнструкцiї,  що  ґрунтуються  на  пiдставi

квалiфiкацiйних характеристик посад державних службовцiв (з урахуванням

особливостей вiдповiдних категорiй та пiдкатегорiй), особливостей штатного

розпису державного органу. 

Пiд  профiлем  професiйної  компетентностi  посади  публічної  служби

слiд  розумiти  комплексну  характеристику  посади  публічної  служби,  що

мiстить  деталiзований  опис  виконуваної  за  посадою  роботи  та  перелiк

необхiдних  публічному  службовцю  для  виконання  посадових  обов’язкiв

спецiальних  знань,  умiнь  i  навичок.  На  вiдмiну  вiд  профiлю  професiйної

компетентностi  посади  державної  служби,  який  пов’язаний  з

характеристикою  посади  державної  служби  у  цiлому,  рiвень  професiйної

компетентностi  особи  –  це  характеристика  особи,  що  визначається  її

освiтньо-квалiфiкацiйним  рiвнем,  досвiдом  роботи  та  рiвнем  володiння

спецiальними  знаннями,  умiннями  та  навичками.  Профiль  професiйної

компетентностi  посади  державної  служби  є  бiльш широким поняттям,  що

мiстить  у  своїй  структурi,  окрiм  загальної  характеристики  посади,  ще  й

вимоги до рiвня професiйної компетентностi кандидатiв на службу. 

Необхiднiсть замiни профiлей професiйної компетентностi на посадовi

iнструкцiї було обумовлено такими недолiками: 

 неврахування  при  їх  пiдготовцi  вимог  спецiальних  законiв,  якi  є

базовими у вiдповiдних сферах дiяльностi;

 вiдсутнiсть єдиних пiдходiв до визначення змiсту виконуваної роботи

посадових  осiб  i  перелiку  знань,  необхiдних  для  виконання  посадових

обов’язкiв; 

 вiдсутнiсть  роз’яснення  пiдстав  формування  профiлiв  професiйної

компетентностi та рекомендацiї з основного питання щодо перелiку вмiнь та

навичок, необхiдних для виконання завдань та обов’язкiв. 
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Професiйна компетентнiсть складається з таких складових елементiв:

1) набiр спецiальних знань, умiнь та навичок (здатнiсть особи належно вико-

нувати певнi  дiї  пiд час  тiєї  чи iншої  дiяльностi  на основi  набутих знань:

здiйснення комунiкацiї та взаємодiї, лiдерство); 2) сукупнiсть професiйних та

особистiсних  якостей  державного  службовця;  3)  реалiзацiя  на  практицi

наявних  знань  та  досвiду  для  ефективного  та  результативного  виконання

службових  повноважень  та  подальшого  професiйного  та  особистiсного

розвитку. 

Вимоги  до  професiйної  компетентностi публiчних  службовцiв  не  є

сталими,  вони  можуть  змiнюватися,  для  забезпечення  стабiльностi,

прозоростi та  ефективностi як  пiдготовки  публiчних  службовцiв,  так  i

проходження ними служби.

3.2.  Дотримання етичних норм публiчними службовцями як складова

формування позитивного iмiджу 

В умовах сучасної  України мораль вiдiграє особливу роль.  В моралi

зафiксованi  загальнолюдськi  цiнностi.  Зростання  ролi  морально-етичних

чинникiв  у  державному  управлiннi  –  закономiрне  явище  будь-якого

цивiлiзованого суспiльства.  Питання професiоналiзму,  етики i  розроблення

кодексу поведiнки публiчних службовцiв є надзвичайно важливою сферою.

Людина  повинна  не  лише успiшно виконувати  свої  професiйнi  обов’язки,

вона повинна бути компетентною у вибранiй дiяльностi, та й дотримуватись

етикетних правил поведiнки в рiзних формальних та неформальних ситуацiях.

Для того, щоб етичнi принципи, норми, правила та стандарти перетворились

у реалiї дiлового життя, вони повиннi бути залученi до процесу прийняття

рiшень на всiх рiвнях управлiння, а також у практику усiх службовцiв.

Загальноприйняте  визначення  поняття  «етика»  (вiд  грецьк.  ethos –

звичай, нрав) – фiлософське дослiдження моралi [33]. Термiн «етика» уперше
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вжив  Аристотель  для  позначення  практичної  фiлософiї,  що  вiдповiдає  на

запитання, що ми повиннi робити, щоб робити правильнi, моральнi вчинки. 

Глибокий  вплив  на  розвиток  етичної  думки  виявило  навчання

Конфуцiя (Кунцзи), що жив в VI – V столiттях до н. е. у Китаї. Центральним

поняттям його етики є принцип «Не роби людинi того, чого не бажаєш собi»,

який згодом став загальновизнаним «золотим правилом етики». Конфуцiєм

визначенi 5-ть  головних  чеснот  праведної  людини:  1)  «людянiсть»;

2) «справедливiсть»; 3) «звичай»; 4) «здоровий глузд»; 5) «щирiсть».

Етика державної служби та мiсцевого самоврядування як один з видiв

професiйної  етики  –  норми  поведiнки,  якi  передбачають  певний  тип

людських  взаємовiдносин,  що  є  оптимальним  з  точки  зору  виконання

державними службовцями i посадовими особами мiсцевого самоврядування

їхнiх професiйних обов’язкiв. 

Етика  державного  службовця –  це  система  професійних  моральних

цінностей, принципів, норм і стандартів поведінки та відповідних їм способів

діяльності,  спілкування  та  прийняття  рішень,  що  сформувалися  у  процесі

практичної діяльності державних службовців. 

Культура поведiнки – вчинки i форми спiлкування людей, заснованi на

моральностi,  естетичному  смаку  i  дотриманнi  визначених  норм  i правил.

Культурна  людина  не  обов’язково  може бути  публiчним  службовцем,  але

публiчний службовець зобов’язаний бути культурною людиною. Службовець

постiйно контактує з рiзними людьми, бере участь у листуваннi з численними

органiзацiями,  приймає вiдвiдувачiв з  особистих питань,  розглядає  заяви  i

скарги. Поведiнка службовця при виконаннi посадових обов’язкiв, так як i

зовнiшнiй вигляд i мова, помiтнi неозброєним оком та шидко сприймаються

оточенням. Будь-якi вади, недолiки, помилки, проблеми у вирiшеннi справ,

приниження гiдностi  людини формують негативний iмiдж як  конкретному

публiчному службовцевi, так i державному органу в цiлому.

Правила етичної поведінки публічних службовців затверджено постановою

Кабінету Міністрів України від 11 лютого 2016 р. № 65.
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Принципи етики державної служби:

1) служіння державі і суспільству;

2) гідної поведінки;

3) доброчесності;

4) лояльності;

5) політичної нейтральності;

6) прозорості і підзвітності;

7) сумлінності.

Служіння  державі  і  суспільству  передбачає:  чесне  служіння  і  вірність

державі; забезпечення державних інтересів під час виконання завдань та функцій

держави; сприяння реалізації прав та законних інтересів людини і громадянина;

формування позитивного іміджу держави.

Гідна поведінка передбачає:  повагу до гідності інших осіб; ввічливість та

дотримання  високої  культури  спілкування;  доброзичливість  і  запобігання

виникненню конфліктів у стосунках з громадянами; недопущення, у тому числі

поза службою, дій і вчинків, які можуть зашкодити інтересам державної служби

чи негативно вплинути на репутацію службовця.

Доброчесність передбачає: спрямованість дій на захист публічних інтересів,

забезпечення пріоритету загального блага громадян над особистими, приватними

або  корпоративними  інтересами;  неприпустимість  використання  державного

майна в особистих цілях; недопущення наявності конфлікту між публічними і

особистими інтересами; нерозголошення та невикористання інформації, що стала

відома у зв’язку з виконанням державним службовцем своїх обов’язків, у тому

числі після припинення державної служби, крім випадків, установлених законом;

недопущення надання будь-яких переваг і виявлення прихильності до окремих

фізичних  та  юридичних  осіб,  політичних  партій,  громадських  і  релігійних

організацій.

Лояльність передбачає: добросовісність щодо виконання рішень Верховної

Ради України, Президента України, Кабінету Міністрів України та державного

органу,  в  якому  працює  публічний  службовець,  незалежно  від  своїх  власних
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переконань і  політичних поглядів;  утримання від будь-яких проявів публічної

критики діяльності державних органів, їх посадових осіб; коректне ставлення до

керівників  і  співробітників  державного  органу  під  час  виконання  державним

службовцем своїх обов’язків.

Політична  нейтральність  передбачає:  недопущення  впливу  політичних

інтересів  на  дії  та  рішення  державного  службовця;  відмову  від  публічної

демонстрації  політичних  поглядів  і  симпатій;  дотримання  вимог  стосовно

обмежень щодо політичної діяльності, встановлених законом стосовно окремих

категорій державних службовців; уникнення використання символіки політичних

партій під час виконання державним службовцем своїх обов’язків; забезпечення

прозорості у відносинах з особами, що виконують політичні функції.

Прозорість і підзвітність передбачає: відкритість та доступність інформації

про діяльність державного службовця, крім випадків, визначених Конституцією та

законами України.

Сумлінність  передбачає:  добросовісне,  чесне  та  професійне  виконання

державним  службовцем  своїх  обов’язків,  виявлення  ініціативи  і  творчих

здібностей;  постійне  підвищення  рівня  своєї  професійної  компетентності  та

удосконалення  організації  службової  діяльності;  недопущення  ухилення  від

прийняття рішень та відповідальність за свої дії та рішення.

Необхiдними  якостями  службовця  є  патрiотизм,  громадянськiсть,

законослухнянiсть,  людянiсть,  повага  до  честi  та  гiдностi  iнших,  вiдданiсть

справi, професiоналiзм, чеснiсть, вiдповiдальнiсть, принциповiсть, послiдовнiсть,

добросовiснiсть, дисциплiнованiсть, моральна й фiнансова чистолюбнiсть тощо. 

У  процесi  визначення  рiвня  професiоналiзму  публiчного  службовця

мають  обов’язково  оцiнюватися  його  особистi  професiйно  необхiднi

моральнi якостi  та дотримання ним професiйно-етичних принципiв, норм i

стандартiв  поведiнки.  Моральнi  вимоги,  якi  висувають  до  представникiв

публiчного адмiнiстрування можна розподiлити на чотири групи (рис. 3.1.) 

Моральнi вимоги, якi висувають до представникiв публiчного    
адмiнiстрування (чотири групи)

Моральнi вимоги, якi висувають до представникiв публiчного    
адмiнiстрування (чотири групи)

Владно-розпорядчi                   
повноваження

Вимоги до службовцiв рiвня 
прийняття державно-

управлiнських рiшень переходять в 
етику управлiння (рiшучiсть, 
професiоналiзм, здатнiсть до 

лiдерства тощо)

Владно-розпорядчi                   
повноваження

Вимоги до службовцiв рiвня 
прийняття державно-

управлiнських рiшень переходять в 
етику управлiння (рiшучiсть, 
професiоналiзм, здатнiсть до 

лiдерства тощо)

Виконавча або службова        
дисциплiна

В основi цiєї вимоги – залежнiсть 
життя пересiчного громадянина 

вiд державного службовця, 
оскiльки до компетенцiї 

державних адмiнiстраторiв 
належить оформлення документiв 

з моменту народження 
громадянина. Дисциплiнованiсть, 

уважнiсть, пунктуальнiсть, 
законослухнянiсть – цi якостi 

характеризують виконавчу 
дисциплiну

Виконавча або службова        
дисциплiна

В основi цiєї вимоги – залежнiсть 
життя пересiчного громадянина 

вiд державного службовця, 
оскiльки до компетенцiї 

державних адмiнiстраторiв 
належить оформлення документiв 

з моменту народження 
громадянина. Дисциплiнованiсть, 

уважнiсть, пунктуальнiсть, 
законослухнянiсть – цi якостi 

характеризують виконавчу 
дисциплiну

Якостi, що визначаються 
“ефектом акварiуму”

Це особливе становище публічного 
службовця в суспiльствi – до нього 

та його особистого життя увага 
громадян пiдвищена. З цього 

випливає, що державна служба - це 
i професiя, i спосiб життя. 

Стриманiсть, помiрнiсть, особиста 
поведiнка, вiдчуття 

вiдповiдальностi - це тi якостi, якi 
створюють уявлення, думку 

населення про державу

Якостi, що визначаються 
“ефектом акварiуму”

Це особливе становище публічного 
службовця в суспiльствi – до нього 

та його особистого життя увага 
громадян пiдвищена. З цього 

випливає, що державна служба - це 
i професiя, i спосiб життя. 

Стриманiсть, помiрнiсть, особиста 
поведiнка, вiдчуття 

вiдповiдальностi - це тi якостi, якi 
створюють уявлення, думку 

населення про державу

Якостi, якi визначаються 
зростанням обсягiв та рiзновидiв 

спiлкування у професiйнiй 
дiяльностi публiчних 

адмiнiстраторiв, що пов’язано з 
рiзними iнтересами, соцiальним 

статусом, рiвнем доходiв
У наявностi повиннi бути такi 
якостi, як: комунiкативнiсть, 
вiдкритiсть, повага до iншої 

думки, вмiння слухати та чути, 
стриманiсть, тактовнiсть, 

виховання, володiння словом 
(культура мовлення), вмiння 

поводитися в будь-якiй ситуацiї

Якостi, якi визначаються 
зростанням обсягiв та рiзновидiв 

спiлкування у професiйнiй 
дiяльностi публiчних 

адмiнiстраторiв, що пов’язано з 
рiзними iнтересами, соцiальним 

статусом, рiвнем доходiв
У наявностi повиннi бути такi 
якостi, як: комунiкативнiсть, 
вiдкритiсть, повага до iншої 

думки, вмiння слухати та чути, 
стриманiсть, тактовнiсть, 

виховання, володiння словом 
(культура мовлення), вмiння 

поводитися в будь-якiй ситуацiї
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Рис.  3.1  Моральнi  вимоги,  якi  пред’являються  до  представникiв
публiчного адмiнiстрування (чотири групи)

Норми,  стандарти  поведiнки  публiчних  службовцiв  –  це  конкретнi

вказiвки щодо того, як мають дiяти представники публічної служби, щоб їх

поведiнка вiдповiдала їх суспiльно-правовому статусу. 

На  публiчнiй  службi  фiксують стандарти:  поведiнки у  взаємодiях  та

спiлкуваннi  з  громадянами,  представниками  релiгiйних  та  громадських

об'єднань, ЗМI; ставлення до професiйних обов’язкiв; внутрiшньо-службової
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поведiнки  –  поведiнки  у  стосунках  iз  керiвниками,  колегами,  пiдлеглими;

участi  в  об’єднаннях  та  полiтичної  або  iншої  неупередженостi;  дiлових

вiдносин  державних  службовцiв  iз  представниками  iнших  гiлок  влади,

iноземними делегацiями; управлiння конфлiктом iнтересiв; антикорупцiйного

поводження; поводження з конфiденцiйною, службовою iнформацiєю; прав

спiвробiтникiв; службових викриттiв тощо.

Поведiнка  публiчних  службовцiв  має  вiдповiдати  очiкуванням

громадськостi i забезпечувати довiру суспiльства та громадян до державної

служби, сприяти реалiзацiї прав i свобод людини i громадянина, визначених

Конституцiєю України i законами України.

Публiчний службовець служить народовi через державну органiзацiю.

Лояльнiсть  до  демократично  обраної,  легiтимної  влади  є  невiд’ємною

складовою феномену служiння чиновникiв народовi. 

Iснують рiзнi стратегiї дiяльностi держави, рiзнi розумiння професiйної

мiсiї державних службовцiв, зокрема “традицiйна”, орiєнтована на служiння

народу та “модернова”, що має за мету надання послуг громадянам.

Етика публiчних службовцiв характеризується як спосiб регулювання

iндивiдуальної  та  колективної  поведiнки  й  узгоджується  iз  культурою  та

субкультурою  груп  i  установ.  Основними  поняттями  професiйної  етики

службовця є : 

— «професiйний  обов’язок».  Професiйний  обов’язок  спонукає

представникiв  професiй  ставитися  до  своєї  справи  з  великою

вiдповiдальнiстю. Вiн стимулює самовiддачу, в ньому знаходить конкретне

вираження почуття обов’язку людини; 

— «професiйна честь». Виражається оцiнка значущостi тiєї або iншої

професiї в життi суспiльства. Професiйна честь складає основу професiйної

гiдностi,  самооцiнки  своєї  дiяльностi.  Честь  —  це  сукупнiсть  вищих

морально-етичних  принципiв  в  особi.  Залежно  вiд  характеру  стосункiв,  в

яких може знаходитися людина по вiдношенню до iнших людей, видiляється

декiлька її видiв. Первинне значення для людини, чим би вона не займалась,
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має громадянська честь:  обов’язок усiх громадян дбати про iнтереси своєї

Вiтчизни, множити її багатство, добре iм’я i славу, шанобливо вiдноситися до

законiв,  пiдтримувати  громадський  порядок,  пiклуватися  про  соцiально

незахищених верств населення. Громадянська честь чинить iстотний вплив i

на  честь  службову,  принаймнi,  в  тiй  частинi,  що  пов’язана  з  високою

соцiальною  значущiстю  державної  служби  й  службової  дiяльностi.  Проте

службова  честь  має  i  iншу,  не  менш  важливу  сторону,  пов’язану  з

виконанням  службовцями  свого  обов’язку:  службова  честь  полягає  в

загальнiй думцi iнших про те, що людина, яка обiймає свою посаду, дiйсно

має  усi  необхiднi  для  цього  якостi  i  в  усiх  випадках  точно  виконує  свої

службовi обов’язки; 

— «професiйна справедливiсть». Спонукає публiчного службовця бути

справедливим, об’єктивним не пiддаватися тиску «зверху»; 

— «професiйний такт». Спiлкування з людьми складає значну частину

робочого часу публiчних службовцiв. 

Формування позитивного iмiджу – процес зумовлений внутрiшнiми та

зовнiшнiми  факторами.  Зовнiшнi  фактори  –  законодавчi,  соцiально-

культурнi, психологiчнi та технiко-економiчнi умови професiйної дiяльностi

державних службовцiв. В Українi iснує ряд законiв, i зазначенi у них статi

можуть  стати  орiєнтиром  для  формування  позитивного  iмiджу  та

регламентацiї етики поведiнки публічного службовця. 

Загальнi  правила  поведiнки  п  службовцiв,  основнi  вимоги  до  етики

працiвникiв  органiв  державної  влади,  що  займають  посади,  вiднесенi  до

вiдповiдних категорiй посад державних службовцiв регулюються вiдповiдно

до  Закону  України  «Про  державну  службу»  та  Кодексу  державного

службовця.  При прийняттi на службу державний службовець знайомиться з

цими  правилами,  про  що  робиться  письмове  засвiдчення  в  його  особовiй

справi.  Пункт  6, передбачає,  що  державний  службовець  має  дбати  про

позитивний iмiдж та авторитет органiв державної влади i державної служби в

цiлому, дорожити своїм iм’ям та статусом.
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Кодекс  поведiнки  публiчних  службовцiв  визначає  стиль  та  методи

здiйснення  службовцями  своїх  посадових  повноважень.  Серед  загальних

положень кодексу визначають забезпечення кожним службовцем пiдтримки

конституцiйного  устрою,  реалiзацiї  законiв  та  Конституцiї;  сумлiнне

виконання посадових обов’язкiв, що передбачає забезпечення виконання та

захист прав i  законних iнтересiв громадян та держави; у межах посадових

обов’язкiв розглядати звернення громадян та громадських об’єднань, а також

пiдприємств, установ та органiзацiй, державних органiв та органiв мiсцевого

самоврядування  та  приймати  рiшення,  згiдно  з  регламентом  виконувати

установленi правила внутрiшньої трудової дисциплiни, посадовi iнструкцiї,

правила  роботи  iз  службовою  iнформацiєю,  пiдтримка  рiвня  квалiфiкацiї;

зберiгання  державної  таємницi,  а  також  нерозголошення  даних,  що

стосуються приватного життя, честi та гiдностi громадян [76].

Загальнi  правила  поведiнки  публiчних  службовцiв  в  України  є

узагальненням стандартiв поведiнки та доброчесностi державних службовцiв.

Загальнi  правила  поведiнки  встановлюють  основнi  вимоги  до  етичної

поведiнки  працiвникiв  органiв  державної  влади,  що  обiймають  посади,

вiднесенi до вiдповiдних категорiй посад державних службовцiв вiдповiдно

до Закону України “Про державну службу”; для службовцiв, якi працюють в

апаратi  органiв  прокуратури,  судiв,  дипломатичної,  митної,  податкової

служб,  Нацiонального  банку  України,  Служби  безпеки,  внутрiшнiх  справ,

управлiння  Збройних  Сил  та  iнших  вiйськових  формувань,  вiдповiдними

органами  можуть  затверджуватись  правила  поведiнки  з  урахуванням

особливостей  роботи  в  цих  органах.  Вони  ґрунтуються  на  Конституцiї

України  та  визначених  законами  України  принципах  державної  служби,

спрямованi на створення умов для пiдвищення авторитету державної служби

та  змiцнення  репутацiї  державних  службовцiв,  а  також  iнформування

громадян  про  поведiнку,  яку  вони  мають  очiкувати  вiд  державних

службовцiв. Порушення цих правил державними службовцями є пiдставою

для застосування до них дисциплiнарних стягнень, передбачених Кодексом
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адмiнiстративного  судочинства  України,  а  також  законами  України  “Про

державну службу” та “Про боротьбу з корупцiєю”.

Кодекси орiєнтують на досягнення лише практичного мiнiмуму цiлей

органiзацiї.  Метою  етичних  кодексiв  є  попередження  та  профiлактика

корупцiйних  дiянь,  а  також  визначення  напрямiв  розв’язання  конфлiкту

iнтересiв – особистого i державного. Прийнятний кодекс етичної поведiнки

повинен  мiстити  п’ять  елементiв,  зокрема:  мету;  перелiк  позитивних

цiнностей,  на  якi  потрiбно  орiєнтуватися;  понятiйнi  стандарти  того,  що

“можна” i чого “не можна”; реальнi санкцiї; систему процедурних гарантiй.

В законi України «Про державну службу» iснує стаття, що присвячена

етицi поведiнки державного службовця (ст. 5 – «Етика поведiнки державного

службовця»), де зазначено, що державний службовець повинен: 

 сумлiнно виконувати свої службовi обов’язки; 

 шанобливо ставитися до громадян, керiвникiв i спiвробiтникiв;

 дотримуватися високої культури спiлкування;

 не  допускати  дiй  i  вчинкiв,  якi  можуть  зашкодити  iнтересам

державної  служби  чи  негативно  вплинути  на  репутацiю  державного

службовця. 

Поряд з  цим у данiй статтi  зазначається,  що  публiчному службовцю

забороняється: 

 брати  участь  у  дiях,  що  суперечать  нацiональним  iнтересам

України, ускладнюють функцiонування державних органiв; 

 вчиняти  дiї,  що можуть  бути  розцiненi  як  використання  свого

службового становища в корисливих цiлях у власних iнтересах, а також дiї,

якi вiдповiдно до чинного законодавства вважаються корупцiйними; 

 виявляти  всупереч  iнтересам  справи  упередженiсть  або

прихильнiсть  до  будь-якого  пiдприємства,  установи,  органiзацiї,  органу,

об’єднання громадян чи конкретної особи; 

 проявляти бюрократизм, вiдомчiсть i мiсництво. 
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В даному законi зазначенi основнi положення щодо регулювання етики

професiйної дiяльностi у сферi державної служби вiдповiдно до її специфiки,

тому їх можна визначити як частину тих основ на законодавчому рiвнi, що

сприятимуть практичнiй  реалiзацiї  формування  iмiджу та  етики  поведiнки

державного службовця. 

В законi України “Про правила етичної поведiнки” фiксуються правила

поведiнки представникiв державної влади та мiсцевого самоврядування щодо

законностi,  прiоритету  iнтересiв,  полiтичної  неупередженостi,  толерантностi,

об’єктивностi,  компетентностi  й  ефективностi,  формування довiри  до влади,

конфiденцiйностi,  утримання вiд виконання незаконних рiшень чи доручень,

недопущення  конфлiкту  iнтересiв,  запобiгання  одержанню  неправомiрної

вигоди  або  дарункiв  (пожертви),  декларування  майна,  доходiв,  витрат  i

зобов’язань фiнансового характеру).

В Законі України «Про запобігання корупції»  корупція визначена як

використання службовцем наданих їй службових повноважень чи пов’язаних

з ними можливостей з метою одержання неправомірної вигоди або прийняття

такої  вигоди  чи  прийняття  обіцянки/пропозиції  такої  вигоди  для  себе  чи

інших  осіб  або  відповідно  обіцянка/пропозиція  чи  надання  неправомірної

вигоди особі, зазначеній у частині першій ст. 3 цього Закону, або на її вимогу

іншим  фізичним  чи  юридичним  особам  з  метою  схилити  цю  особу  до

протиправного  використання  наданих  їй  службових  повноважень  чи

пов’язаних з ними можливостей.

Обмеження щодо державних службовців, спрямовані на попередження

корупції, не дозволяють: 

 використовувати  свої  службові  повноваження  або  своє

становище та пов’язані з цим можливості з метою одержання неправомірної

вигоди  для  себе  чи  інших  осіб,  у  тому  числі  використовувати  будь-яке

державне чи комунальне майно або кошти в приватних інтересах;

 мати у прямому підпорядкуванні близьких їм осіб або бути прямо

підпорядкованими у зв’язку з виконанням повноважень близьким їм особам;
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 сприяти, використовуючи своє службове становище, фізичним і

юридичним особам у здійсненні ними підприємницької діяльності, а також в

отриманні  субсидій,  дотацій,  кредитів  чи  пільг  з  метою  незаконного

отримання за це матеріальних благ, послуг, пільг або інших переваг;

 займатися підприємницькою діяльністю безпосередньо чи через

посередників  або  підставних  осіб,  бути  повіреним  третіх  осіб  у  справах

державного органу, в якому службовець працює, а також виконувати роботу

на умовах сумісництва;

 входити самостійно, через представника або підставних осіб до

складу  правління  чи  інших  виконавчих  органів  підприємств,  кредитно-

фінансових  установ,  господарських  товариств  тощо,  організацій,  спілок,

об’єднань, кооперативів, що здійснюють підприємницьку діяльність;

 відмовляти  фізичним  та  юридичним  особам  в  інформації,

надання  якої  передбачено  правовими  актами,  умисно  затримувати  її,

надавати недостовірну чи неповну інформацію;

 сприяти, використовуючи своє посадове становище, фізичним та

юридичним  особам  у  здійсненні  ними  зовнішньоекономічної,  кредитно-

банківської  та  іншої  діяльності  з  метою  незаконного  отримання  за  це

матеріальних благ, послуг, пільг або інших переваг;

 неправомірно  втручатися,  використовуючи  своє  посадове

становище, у діяльність інших державних органів чи посадових осіб з метою

перешкоджання виконанню ними своїх повноважень;

 бути  повіреним  третіх  осіб  у  справах  державного  органу,

діяльність якого вони контролюють;

 надавати  незаконні  переваги  фізичним  або  юридичним  особам

під час підготовки і прийняття нормативно-правових актів чи рішень.

Закон  «Про  запобігання  корупції»  детально  регламентує  обмеження

щодо  одержання  подарунків  державними  службовцями.  Так,  їм

забороняється  безпосередньо  або  через  інших  осіб  вимагати,  просити,
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одержувати  подарунки  для  себе  чи  близьких  їм  осіб  від  юридичних  або

фізичних  осіб:  1)  у  зв’язку  із  здійсненням  такими  особами  діяльності,

пов’язаної  із  виконанням функцій держави або місцевого самоврядування;

2) якщо особа, яка дарує, перебуває в підпорядкуванні такої особи.

Закон чітко розписує дії особи, уповноваженої на виконання функцій

держави  або  місцевого  самоврядування,  у  випадку  спроб  вручення  їй

подарунків. Службовець повинен: відмовитися від пропозиції; за можливості

ідентифікувати  особу,  яка  зробила  пропозицію;  залучити  свідків,  якщо це

можливо,  у  тому  числі  з  числа  співробітників;  письмово  повідомити  про

пропозицію  безпосереднього  керівника  (за  наявності)  або  керівника

відповідного  органу,  підприємства,  установи,  організації,  спеціально

уповноважених суб’єктів у сфері протидії корупції.

Вiдповiдно  до  законiв  України  «Про  державну  службу»  та  «Про

боротьбу  з  корупцiєю»  державний  службовець  не  має  права:  сприяти

суб’єктам пiдприємницької дiяльностi, дозволяючи їм використовувати своє

службове  становище;  займатися  пiдприємницькою дiяльнiстю;  входити  до

складу правлiння чи iнших виконавчих органiв пiдприємств, що провадять

пiдприємницьку дiяльнiсть; вiдмовляти фiзичним або юридичним особам у

наданнi  iнформацiї,  якщо  це  передбачено  законодавством;  вiдмовляти

фiзичним  або  юридичним  особам  у  видачi  передбачених  законодавством

документiв  або  затримувати  їх  пiдготовку;  вимагати  чи  приймати  вiд

фiзичних i юридичних осiб подарунки, послуги та iн.; бути повiреним третiх

осiб  у  справах  державного  органу,  у  якому  вiн  працює;  неправомiрно

втручатися,  використовуючи своє службове становище,  в дiяльнiсть iнших

органiв  чи  посадових  осiб  з  метою  перешкодити  виконанню  ними  своїх

повноважень. 

Державний  службовець  зобов’язаний  декларувати  свої  доходи  та

доходи своєї родини.

Державному службовцю забороняється розголошувати довiрену йому

державну таємницю, iншу iнформацiю з обмеженим доступом, встановлену
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законами України «Про iнформацiю» та «Про державну таємницю», в тому

числi  й пiсля залишення ним державної  служби,  а  також використовувати

таку iнформацiю для власного iнтересу або iнтересу iнших осiб.

Етикет  державної  установи  зорiєнтованi  на  єднiсть  форми  та  змiсту

вчинкiв їх посадових осiб та працiвникiв. Поведiнка публiчних службовцiв

повинна  вiдповiдати  очiкуванням  громадськостi  й  забезпечувати  довiру

суспiльства i  громадян до державної служби та мiсцевого самоврядування,

сприяти реалiзацiї прав i свобод людини.

Публiчний службовець – це носiй професiйної культури, рiвень його

професiоналiзму  визначають  рiвнем  полiтичної  зрiлостi,  невiд’ємним

елементом якої  є  моральна  культура.  Пiд  час  виконання  своїх  службових

обов’язкiв важливо знати i володiти навичками дiлового спiлкування, вмiти

зацiкавити  спiврозмовника  у  спiльнiй  працi,  i,  коли  це  необхiдно,

продемонструвати свою зацiкавленiсть у взаємодiї.

У  дiяльностi  кожного  службовця  часто  виникають  ситуацiї,  коли  вiн

вимушений чинити згiдно зi своїми моральними уявленнями про добро i зло,

справедливiсть, честь, гiднiсть, суспiльну користь, причому тут єдиним суддею

виступає його совiсть.

Публiчнi службовцi займають специфiчне мiсце в суспiльствi, оскiльки

вони  реалiзують  державну  управлiнську  дiяльнiсть  i  державно-владнi

повноваження; в професiйнiй дiяльностi державних службовцiв складаються

особливi  вiдносини;  вiдносини  мiж  службовцями  i  громадянами

вибудовуються  на  засадах  служiння  державного  апарату  народовi,  його

iнтересам; для побудови стосункiв усерединi професiйної групи державних

службовцiв кардинальне значення має принцип iєрархiї. Пiдвищенi моральнi

вимоги  в  державному  управлiннi  зумовленi  розпорядженням  великими

матерiальними цiнностями,  людськими ресурсами; безпосереднiм впливом

на  життя  конкретних  людей;  iснуванням  ризику,  непередбаченостi  в

дiяльностi, сполученням формально-процедурних регламентацiй дiяльностi з

можливiстю прийняття  вольових  суб’єктивних  рiшень,  iмовiрним  творчим
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характером працi. Цi фактори призводять до виникнення особливих етичних

проблем професiйного життя державних службовцiв (проблеми дотримання

державної  таємницi,  протидiї  корупцiйним  дiянням,  збереження

конфiденцiйної  iнформацiї  громадян,  полiтичної  неупередженостi,

обмеження частини полiтичних, природних їхнiх прав тощо).

Здатнiсть  зробити  правильний  моральний  вибiр  є  показником

цiлiсностi його духовної культури, заснованої на здобуттi суспiльного блага,

усвiдомленому  виборi  напряму  дiяльностi,  почуттi  вiдповiдальностi  перед

власною совiстю та перед громадською думкою за наслiдки та результати

своєї  дiяльностi.  Усе  це  складається  в  духовну  культуру  державного

службовця, що виявляється через ставлення до людей, яким вiн служить.

Висновок до роздiлу 3.

У  сучаснiй  Українi  роль  i  значення  публiчної  служби  постiйно

зростають.  Вона  вимагає  вiд  службовцiв  не  лише  спецiальних  знань,

професiйних  навичок,  а  й  глибокої  ерудицiї,  умiння  комплексно,  зважено

вирiшувати  складнi  проблеми суспiльного  розвитку.  Публiчна  служба  має

бути  зорiєнтована  на  норми демократичного  громадянського  суспiльства  i

стати дiйовим iнструментом побудови суспiльства.  Для того щоб  публiчна

служба  впливала  на  формування  та  розвиток  прогресивної  культури  в

суспiльствi, вона сама повинна формуватися як етична система, бути носiєм

прогресивної суспiльної моралi та її цiнностей.

Професiйна  етика  публiчного  службовця  вимагає  свiдомої  i

добровiльної згоди на принцип самообмеження окремих громадянських прав

i свобод. Це зумовлює потребу у внутрiшньому i зовнiшньому контролi за

етикою поведiнкою державних службовцiв з боку як самої влади, так i з боку

громадянського суспiльства.

Пiд  час  визначення  рiвня  професiоналiзму  державного  службовця

мають  обов’язково  оцiнюватися  його  особистi  професiйно  необхiднi
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моральнi якостi  та дотримання ним професiйно-етичних принципiв, норм i

стандартiв поведiнки.

У дiяльностi  кожного службовця часто виникають ситуацiї,  коли вiн

вимушений чинити згiдно зi своїми моральними уявленнями про добро i зло,

справедливiсть,  честь,  гiднiсть,  суспiльну  користь,  причому  тут  єдиним

суддею  виступає  його  совiсть.  Здатнiсть  зробити  правильний  моральний

вибiр є показником цiлiсностi його духовної культури, заснованої на здобуттi

суспiльного  блага,  усвiдомленому  виборi  напряму  дiяльностi,  почуттi

вiдповiдальностi  перед  власною совiстю та  перед громадською думкою за

наслiдки  та  результати  своєї  дiяльностi.  Усе  це  складається  в  духовну

культуру державного службовця, що виявляється через ставлення до людей,

яким вiн служить.

Публiчнi  службовцi  досить  часто  у  своїй  дiяльностi  застосовують

правовi  норми  щодо  фiзичних  та  юридичних  осiб.  Це  покладає  на  них

додатковi  обов’язки  дотримуватися  правової  культури  i  вiдповiдних

морально-етичних норм.
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ВИСНОВОК

На  основi  аналiзу  наукової  лiтератури  та  в  результатi  проведеного

дослiдження зроблено наступнi висновки:

1. Дослiджено iснуючi  пiдходи  визначення  поняття  «iмiдж»  у

державному  управлiннi.  Визначено  теоретико-методологiчнi  засади

формування  iмiджу  та  репутацiї  публiчного  службовця.  З’ясовано,  що

феномен «iмiдж» тлумачать по-рiзному. Узагальнюючим поняттям iмiджу є

цiлеспрямовано  формований  образ  якої-небудь  особи,  предмета,  явища,

покликаний  створити  на  кого-небудь  емоцiйний  i  психологiчний  вплив  з

метою реклами, популяризацiї. Можна стверджувати, що формування iмiджу

вiдбувається  за  кiлькома  напрямами  i  нiколи  не  можна  обмежуватися

створенням, удосконаленням i контролем чогось єдиного.  Iмiдж публiчного

службовця варто розглядати невiд’ємно з державним органом управлiння. 

2. З’ясовано,  що  думка  суспiльства  про  публiчного  службовця

прямо  впливає  на  ефективнiсть  його  роботи,  як  представника  державної

влади.  Побудова  її  повинна  вiдбуватись  з  дотриманням  таких  принципiв:

стратегiчностi,  справедливостi,  стабiльностi,  системностi,  державної

допомоги  та  пiдтримки.  Етапи  створення  iмiджу  публічного  службовця

реалiзуються  з  обов’язковим  врахуванням  його  складових  частинок:

професiоналiзм, управлiнська культура та психологiчний клiмат органiзацiї, в

якiй  особа  працює.  Однiєю з  основоположних характеристик  позитивного

ставлення  громадян  до  публiчних  службовцiв  є  професiоналiзм.

Взаєморозумiння  службовцiв  з  громадянами  має  бути  прiорiтетним

напрямком  розвитку  особистостi  публiчого  службовця.  Визначено,  що

публiчний  службовець  має  володiти  такими  рисами  характеру:  гуманiзм,

гуманiтарна освiченiсть, компетентнiсть, ерудованiсть, динамiзм, активнiсть,

працелюбнiсть,  послiдовнiсть,  швидка  реакцiя  на  ситуацiю,  моральна
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надiйнiсть,  дотримання  етикету,  дисциплiнованiсть,  вмiння  впливати  на

людей справою, словом i зовнiшньою естетичною привабливiстю.

3. Визначено,  що  на  формування  iмiджу  публiчних  службовцiв

впливають кризовi явища в системi державної служби, такi як: хабарництво,

корумпованiсть,  непрозорiсть  та  замкнутiсть,  що  збiльшує  прiрву  мiж

державно-владними  органами  i  суспiльством.  Такi  явища  ускладнюють

створення  позитивного  iмiджу  публiчних  службовцiв,  унеможливлюючи

встановлення довiри мiж ними та суспiльством.

4. Встановлено,  що  головними  критерiями,  за  якими  громадяни

оцiнюють  дiяльнiсть  органiв  державної  влади  є  якiсть  державних  послуг,

доступнiсть  та  своєчаснiсть  їх  отримання.  То  ж  основними  механізмами

створення позитивного іміджу публічних службовців є заходи цифровізації

адміністративних послуг,  що дозволяє  надавати  їх  швидко  та  оперативно,

збільшуючи рівень комфортності їх отримання для громадян. Для підтримки

позитивного міджу органами державної влади систематично розробляються і

впроваджуються  стратегічні  плани  та  програми,  реалізуються  різного

спрямування інформаційні акції для свого населення.

5. Доведено, що для формування та пiдтримки позитивного iмiджу

публiчного  службовця  доцiльно  використовувати  рiзнi  засоби  масової

комунiкацiї.  Відсутність  адекватної  оцінки,  реалістичність  матеріалів,  що

висвітлюються  в  засобах  масової  інформації,  не  сприяють  створенню

позитивного іміджу державної служби.

Висвiтлення ними особливостей дiяльностi, труднощiв, що виникають

пiд час вирiшення завдань, об’єктивно досягнутих успiхiв здатне сформувати

змiстовний,  реалiстичний  образ  публiчних  службовцiв,  змiцнювати  їх

авторитет, пiдвищувати довiру до влади та держави. 

Практичнi  рекомендацiї  щодо  вдосконалення  та  полiпшення  iмiджу

публiчних службовцiв:

 основним  з  iнструментiв  формування  позитивного  iмiджу

держслужбовцiв будь-якої категорiї є пiдвищення рiвня їх професiоналiзму,
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адже вiн практично вiдображає здатнiсть особи ефективно виконувати свої

службовi  обов’язки  (тобто  проходження  службовцем  процесiв  пiдготовки,

перепiдготовки  i  пiдвищення квалiфiкацiї,  з  урахуванням категорiї  i  рангу

його посади чи посади, на яку вiн претендує);

 важливим  аспектом  при  виконаннi  своїх  повноважень

публiчними службовцями є дотримання етичних норм поведiнки, вчинення

дiй, якi не порушують моральних чи законодавчих норм;

 потрiбно вдосконалити взаємодiю мiж органами державної влади

та  засобiв  масової  iнформацiї,  так  як  вони  здiйснюють  вагомий  вплив  на

формування iмiджу публiчних службовцiв.

Зробленi висновки та рекомендацiї спрямованi на збiльшення престижу

професiї  публiчного  службовця,  пiдвищення  рiвня  довiри  з  боку

громадськостi до державних органiв, зростання рiвня ефективностi державної

полiтики, тому пiдвищення iмiджу державної влади в цiлому.
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Додаток 1

Принципи службового етикету для публiчних службовцiв:

1.  Перший  принцип  службового  етикету  -  це  принцип  гуманiзму,

людяностi, який втiлюється безпосередньо в моральних вимогах до культури

взаємовiдносин:ввiчливiсть; тактовнiсть; скромнiсть; точнiсть.

Ввiчливiсть  -  форма  взаємовiдносин  мiж  людьми,  сутнiсть  яких  -

доброзичливiсть, бажання добра iншiй людинi. Ввiчливiсть має такi вияви, як

уважне ставлення, готовнiсть надати послуги iншiй людинi.

Тактовнiсть. Це те чуття мiри, яке пiдказує людинi в певнiй конкретнiй

ситуацiї  передбачливо  не  зауважувати  помилок  i  вад  iншої  людини,  не

робити  їй  зауважень  у  присутностi  iнших  осiб,  не  ставити  запитань,  якi

ставлять спiврозмовника в невигiдне становище.

Скромнiсть - умiння спiввiднести самооцiнку з думками людей, якi нас

оточують, не переоцiнювати себе, не пiдкреслювати своєї значущостi та не

афiшувати своїх переваг, вмiти при цьому стримувати себе.

Точнiсть - вмiння цiнувати своє слово, виконувати те, що було обiцяно,

своєчасно приходити, не запiзнюватися. Iснують рiзнi сторони або вiдтiнки

ввiчливостi: коректнiсть; шанобливiсть, ґречнiсть; люб’язнiсть; делiкатнiсть.

Коректнiсть  -  пiдкреслено  офiцiйна,  переважно  службова  й  дещо

сухувата, холодна ввiчливiсть, особливе вмiння стримувати себе в будь- яких

обставинах, конфлiктах.

Шанобливiсть  -  ввiчливiсть,  яка  пiдкреслює  повагу  до  людини

виявляється у ставленнi до лiтнiх людей, зокрема до жiнок похилого вiку. 

Люб’язнiсть  -  прагнення  бути  приємним  i  корисним  (виявляється  в

дрiб’язкових послугах, уважностi). 

Делiкатнiсть  -  ввiчливiсть  у  поєднаннi  з  особливою  мякiстю  й

глибоким розумiнням внутрiшнього стану та настрою iнших людей.
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2.  Другий  принцип  службового  етикету  -  доцiльнiсть  дiй.  Сучасний

службовий етикет передбачає, що все у спiлкуваннi має бути помiркованим

простим. Треба пам’ятати, що зручно повинно бути не тiльки нам, а й людям,

з якими ми спiлкуємося.  Сучасний службовий етикет не догматичний,  вiн

передбачає можливiсть вибору.

3.  Третiй  принцип  службового  етикету  -  це  краса,  або  естетична

привабливiсть поведiнки. Правила етикету визначаються вимогами естетики,

їх логiка не проста; «непристойно, тому що некрасиво».
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