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ВСТУП

Актуальність теми дослідження. У період глибоких суспільно-політичних трансформацій, повномасштабної війни та прискореної євроінтеграції питання формування позитивного іміджу державного службовця в Україні є актуальною проблематикою. Це безпосередньо пов’язано зі спроможністю держави забезпечувати безпеку, справедливість і якісні публічні послуги. Від того, як громадяни сприймають конкретного посадовця, залежить їхня довіра до інституцій, готовність співпрацювати з владою та підтримувати публічні політики. Тож імідж службовця є не «додатком» до професіоналізму, а його видимим виміром і водночас індикатором легітимності держави.

Військовий стан радикально підвищив ставки для репутації публічної служби. У кризових ситуаціях громадяни оцінюють не лише правову коректність рішень, а й людяність, швидкість і прозорість процедур: від мобілізаційних питань і виплат до роботи «гарячих ліній» під час масованих обстрілів. Будь-яка помилка миттєво масштабуються медіа й соціальними мережами, трансформуючись у «вузли недовіри». Водночас безперервність надання послуг у війні вказує на те, що органи влади здатні зміцнювати соціальний контракт, якщо за нею стоять компетентні, етичні й комунікаційно підготовлені службовці. 
Євроінтеграційний трек надає свою міру актуальності: імідж державного службовця стає «лакмусовим папірцем» відповідності України принципам належного врядування, публічної етики, прозорості й недискримінації. Інституційні реформи — від адміністративної процедури до антикорупційної політики й електронних закупівель — підвищують стандарти поведінки та управління, але саме щоденна взаємодія конкретного фахівця з громадянином конвертує ці стандарти у довіру. Позитивний професійний образ службовця — важлива складова зовнішньої репутації держави, що впливає на політичну підтримку, інвестиційну привабливість і партнерства.

Ще один вимір актуальності — соціально-психологічний. Публічна служба працює з населенням, травмованим війною, втратами, переміщенням, невизначеністю. Тон і мова взаємодії, чутливість до потреб ветеранів, сімей загиблих, ВПО, людей з інвалідністю — це не лише питання професійної етики, а й фундамент іміджу. Відсутність навичок травма-інформованої комунікації збільшує ризик конфліктів і знижує довіру навіть за формально коректних процедур. Тема набуває нагальності також через ризики професійного вигорання службовців: без системної психологічної підтримки та розумного менеджменту навантаження жодні комунікаційні кампанії не «прикриють» втоми й цинізму, які неминуче просочуються у взаємодію з громадянами.

Сьогодні комунікаційне середовище ускладнилося: інформаційні операції, дезінформація, фейк-контент, «хвилі обурення» в соцмережах створюють турбулентність, у якій імідж легко втратити і важко відновити. Для публічної служби це означає потребу в новій грамотності: кризових протоколах, єдиному голосі інституцій, швидких і точних спростуваннях, верифікованих каналах, політиці присутності в соціальних мережах. Актуальність теми проявляється в необхідності виробити етичні й процедурні орієнтири для цифрової комунікації, включно з відповідальним використанням штучного інтелекту, захистом даних і пояснюваністю рішень.

Кадровий вимір також робить тему невідкладною. Держава конкурує з приватним сектором за таланти; поколіннєві очікування щодо змісту праці, гнучкості, сенсів і визнання змінюються. Без сильного «кадрового бренду» публічної служби — зрозумілих кар’єрних траєкторій, справедливої оплати, культури служіння й поваги — важко утримати та розвивати професіоналів. Імідж службовця в очах потенційних кандидатів визначає якість «входу» до системи, а отже — її довгострокову спроможність. Додатково актуалізуються питання персонального брендингу посадовця: в умовах публічності він має бути етично вмотивованим, підпорядкованим публічному інтересу, а не політичному піару чи приватній промоції.

Сукупно ці чинники формують потужний суспільний запит: імідж державного службовця має бути результатом узгодженості «нормативи → інституційні спроможності → комунікація». Війна і євроінтеграція вимагають не декоративної «картинки», а відтворюваних стандартів поведінки, сервісності та підзвітності, що витримують випробування кризами. Саме тому тема є актуальною і практично значущою: вона дозволяє перетворити репутацію з «м’якого» активу на керований ресурс державної спроможності, що підсилює легітимність рішень і резилієнтність суспільства.

Таким чином, дослідження формування іміджу державного службовця в сучасному українському суспільстві актуальне з трьох причин. По-перше, воно відповідає на виклики воєнного часу, коли кожна взаємодія з державою впливає на довіру та готовність громадян до спільних зусиль. По-друге, воно узгоджується з вимогами європейської інтеграції — утвердженням етики публічної служби, прозорості та сервісності як норм щоденної практики. По-третє, воно створює підстави для нової управлінської якості: системного вимірювання, навчання та реплікації успішних практик, що дозволять перетворити позитивний імідж на стабільний соціальний капітал держави.
Стан наукового обґрунтування. В сучасній науці - досить багато наукових доробок вітчизняних вчених, які займаються дослідженням проблематики іміджу публічного управлінця. Серед них праці таких науковців як: Барна Н., Білоус В., Глущенко К.,
Дячук В., Іванова Л., Колосок С., Котляревський Б., Лаврентій А., Ларіна Н., Мельничук Я., Палеха Ю., Пантелейчук І., Повалій Т., Сімашко І., Хожило І., Чечель О., Чумак О., Щербак Н. та ін.
В той же час, у вітчизняній практиці бракує інтегрованих моделей вимірювання іміджу публічного службовця, які поєднували б якісні та кількісні показники: метрики довіри, аналітику звернень і скарг, медіа-тональність, показники процесної дисципліни. Немає також усталених рамок для оцінювання впливу етики, цифрових компетентностей і сервісного дизайну на довіру. 
Мета магістерської роботи полягає у вивченні умов формування іміджу державного службовця в сучасному українському суспільстві.
Завдання дослідження обумовлені актуальністю та метою проблематики і передбачають наступне: 
дослідити головні характеристики категорії «імідж»;
розкрити сутність іміджу державного службовця;
описати функції та базові принципи іміджу державних службовців;
розглянути нормативно-правові опори іміджу державних службовців; 

дослідити сучасний стан іміджу державних службовців через аналітичний зріз; 

виявити проблеми і виклики іміджу публічних службовців в Україні  за умов євроінтеґрації та військового стану;  

запропонувати сучасні методи та інструменти для формування позитивного іміджу державного службовця в Україні. 
Об’єкт дослідження: діяльність публічних управлінців в сучасному українському суспільстві.

Предмет дослідження: шляхи формування іміджу державного службовця в сучасному українському суспільстві. 
Методологічна основа роботи. У магістерській роботі використано наступні методи досліджень: загальнонаукові (системний, соціологічний, формально-логічний, порівняльний) загальні логічні методи теоретичного аналізу (узагальнення, аналіз, порівняння, абстрагування, аналогія).
Новизна отриманих результатів. Подальшого розвитку набуло питання пошуку шляхів формування позитивного іміджу державних службовців на сучасному етапі розвитку українського суспільства. 

Практичне значення одержаних результатів. Дослідження покликане заповнити прогалини, запропонувавши  підходи до удосконалення  іміджу, придатні для впровадження в органах влади різних рівнів. Отримані результати можуть бути використані при підготовці практичних занять для студентів, магістрантів, у курсах підвищення кваліфікації для публічних управлінців, а також можуть слугувати основою для подальших наукових пошуків в формування іміджу органів влади.
Структура роботи. Проведене дослідження зумовило таку структуру: вступ, три розділи, висновки, список використаних джерел. У магістерській роботі є чотири рисунки. Загальний обсяг роботи складає 69 сторінок. Список використаних джерел містить 76 найменувань.
РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ДОСЛІДЖЕННЯ 
ІМІДЖУ ДЕРЖАВНИХ СЛУЖБОВЦІВ
1.1 Дослідження сутнісних характеристик категорії «імідж»  
Імідж як суспільний феномен завжди мав цінність для людства у всі періоди формування суспільного розвитку. Починаючи з древніх цивілізацій по наш час питання образу, формування думки, репутації людини мали завжди велике значення. 

Термін «імідж» у науковій традиції трактується як цілеспрямоване уявлення про когось або щось, що охоплює і зовнішню маніфестацію (вигляд, тип, подібність), і семантично насичене, «яскраве та наочне» уявлення об’єкта. Йдеться про узагальнене відтворення реальності у формі конкретного, індивідуально окресленого явища, яке набуває виразності в суспільній діяльності суб’єкта
. Імідж постає як оцінка (раціональна й/або емоційна), що формується у свідомості та підсвідомості індивідів і груп на підставі образів, створених свідомо чи спонтанно. Такі образи можуть виникати безпосередньо — через сприйняття властивостей об’єкта, або опосередковано, через засвоєння уявлень, уже присутніх у психіці інших людей. Тому імідж передбачає такий образ, який людина, її «Я» представляє світові, є своєрідною самопрезентацією. З одного боку, це інформація для навколишнього світу про когось і щось, з іншого - це шлях досягнення певної власної мети. Зазначимо, що важливою особливістю іміджу є його активність. 
Комунікативне призначення іміджу полягає у передачі інформації про себе: про ціннісну основу, ідеали, наміри та практичні дії. З огляду на знакову природу, імідж функціонує як повідомлення, адресоване цільовій аудиторії, — він засвідчує наявність у особи певних якостей і має бути «написаний» зрозумілою для цієї аудиторії мовою, тобто спиратися на знайомі їй символи у звичних значеннях
. 
Попри широку вживаність терміну, у науковому дискурсі й досі немає єдиного визначення: тривають дебати щодо обсягу та меж поняття. Поширена помилка — зводити імідж до суто зовнішніх атрибутів (одяг, зачіска тощо), тоді як переважна більшість дослідників підкреслює його багатовимірність: поєднання зовнішніх параметрів із поведінковими характеристиками, мовою спілкування, стилем роботи та іншими рисами, які сприймає аудиторія
. 
В англомовній традиції імідж часто описують як «відбиток у психіці» у формі образу певних характеристик об’єкта, що охоплює і «матеріальні» (видимі), і «ідеальні» (невидимі) ознаки. У сучасному значенні слово «імідж» вперше фіксувався  у працях З. Фрейда 1930-х років, а вже з 1940-х його активно використовують рекламісти та фахівці зі зв’язків із громадськістю.

В українській мові письмове трактування «іміджу» відбулося порівняно недавно і під час перекладу іноземних джерел дослідники часто вдаються до відповідника «образ». Водночас «образ» є поліcемічним і має щонайменше сім усталених значень
:

зовнішній вигляд когось/чогось;

специфічна для мистецтва й літератури конкретно-чуттєва форма відображення дійсності;

те, що постає в уяві;

уявлення про зовнішність (портрет, фото, скульптура тощо);

відображення у свідомості явищ об’єктивної реальності;

особа;

значок.

Отже, «імідж» доцільно розглядати як особливий різновид образу — форму самопрезентації «Я» у соціальному полі, яка виконує і інформаційну, і інструментальну (ціледосяжну) функції. Причому, важлива риса іміджу — його активність: він впливає на свідомість, емоції та поведінку як окремих осіб, так і груп.

У фаховій літературі трапляються різні авторські акценти. Так, Н. Барна підкреслює штучний, сконструйований характер іміджу та провідну роль медіа у його формуванні
; а дослідниця Н.Ларіна описує імідж як «цілісну картину того, як вас бачать інші», що охоплює зовнішність, манеру мовлення, стиль одягу, професійні компетенції, поставу, мову тіла, аксесуари, оточення та інші чинники, які разом створюють суспільне уявлення про особу
. Сукупно ці підходи фіксують багатомірну структуру явища, де естетичний, етичний, комунікативний та діяльнісний виміри взаємопов’язані.

Поруч із загальними дефініціями застосовують і психологічні рамки аналізу: класифікаційний,  комунікативний підходи. 
Класифікаційний підхід розглядає імідж як сукупність характеристик, що приписуються індивіду: фізичних; психофізичних (темперамент, характер, тип особистості, індивідуальний стиль ухвалення рішень); соціальних (статус, рольові моделі, взаємини з групами, норми й цінності). 
Комунікативний підхід аналізує імідж як елемент комунікаційного процесу водночас з боку реципієнта (перцепція й інтерпретація образу індивідуумом, групою, суспільством) і з боку носія (конструювання, трансляція та менеджмент власного образу).

У прикладному вимірі виокремлюють три базові складові іміджу: стиль, ідеологію та кредитність. 
Стиль охоплює зовнішній вигляд, одяг і манеру триматися; робота зі стилем передбачає добір доречного візуального рішення (від костюмів і гриму до кадрування фото/відео). 
Ідеологія означає узгодженість зовнішніх і поведінкових проявів із цінностями та стандартами організації: імідж має бути консистентним з корпоративною місією і правилами. 
Кредитність (довіроздатність комунікатора) спирається на експертність, надійність і законний авторитет; саме вона перетворює образ на джерело легітимної інформації. Водночас репутація — це ширша, кумулятивна оцінка, що формується у спільнотах і передається, зокрема, «з вуст у вуста».

Окрему увагу дослідники іміджу приділяють функціям елементів зовнішності та поведінки, що «працюють» як сигнали: 
по-перше, вони забезпечують швидке розпізнавання та відмежування від інших; 
по-друге, запускають інтерпретацію психологічного змісту, який учасники взаємодії приписують цим сигналам. 
Інституціоналізація відповідних практик сприяла оформленню окремої міждисциплінарної галузі — іміджелогії, що склалася на початку 1990-х років і поєднує теоретичний блок (загальні закономірності формування іміджу) та прикладний — іміджмейкерство
. Професія іміджмейкера зосереджена на цілеспрямованому створенні, коригуванні й підтриманні бажаного образу особи чи організації відповідно до окреслених цілей.

Формування іміджу — багатофакторний і динамічний процес: на нього впливають індивідуальні якості суб’єкта, ситуаційні та інституційні умови, культурні й соціальні контексти. Ці чинники змінюються, а відтак імідж адаптується, віддзеркалюючи нові реалії. У підсумку імідж доцільно визначати як інтегративне враження — комунікативний інструмент взаємодії з масовою свідомістю, що формується як природним шляхом, так і за підтримки медіа-механізмів, і слугує засобом конструювання та стабілізації суспільного ставлення до об’єкта
.
 Отож, імідж доцільно розуміти як соціально сконструйований узагальнений образ особи, що акумулює очікування, уявлення та оцінки значущих аудиторій. У традиційних суспільствах він формувався повільно  — через сталі норми честі, професійну доброчесність, дотримання звичаїв і послідовність поведінки. Репутаційний ресурс виконував функцію соціального капіталу, забезпечуючи довіру та доступ до мереж взаємодії; естетичні параметри поведінки (манери, охайність, доречність) підсилювали моральні оцінки, створюючи уявлення про відповідність зовнішнього вигляду внутрішнім якостям.

У модерному та постмодерному контекстах темп формування іміджу суттєво прискорено завдяки медіатизації повсякденності та розвитку цифрових комунікацій
. Видимість професійних і ціннісних характеристик суб’єкта розширена медіа-та соціальними платформами, що підвищує вагу комунікативної компетентності, етичної чутливості та здатності до публічної підзвітності. Імідж виконує роль «соціального інтерфейсу», через який відбувається первинне кодування інформації про особу та інституцію; він стає інструментом зниження невизначеності у взаємодіях і впливає на легітимацію професійних рішень.

Практичне бачення полягає у трактуванні іміджу як не маскувального шару, а як стабілізатора очікувань і символічного зобов’язання щодо прогнозованості поведінки. Його ядро становлять компетентність і етична надійність; комунікативний вимір визначається ясністю повідомлень, відповідальністю за слова та послідовністю дій; естетичний вимір включає доречність зовнішнього вигляду та дотримання норм ділового етикету. У підсумку довготривала репутаційна стійкість забезпечується не одноразовими візуальними ефектами, а тривалим узгодженням професійних результатів, етичних стандартів і комунікативної культури.  
1.2  Квінтесенція іміджу державного службовця
У різних професійних полях «імідж» функціонує по-своєму; у сфері публічного управління він стає ключовим інструментом формування громадської думки щодо державних інституцій. Низка праць демонструє, що образ публічного службовця має багатовимірну природу й породжує специфічні виклики на етапах його конструювання та підтримання.

Державний службовець — це уповноважена особа, яка реалізує державні функції в межах визначеної територіальної юрисдикції, діючи від імені органу влади та фактично репрезентуючи державу
. Звідси — підвищені вимоги до зовнішнього вигляду, норм поведінки, комунікативного стилю та етичних вчинків. Сукупність цих характеристик впливає не лише на особистий авторитет чиновника, а й на рівень довіри до установи та, ширше, до всієї системи публічного управління.

Публічна служба залишається динамічною професійною сферою з великим потенціалом розвитку. Постійне оновлення інституту державної служби підвищує планку до компетентностей, етики та службової культури. Сталий позитивний імідж публічних службовців є передумовою довіри населення, якісної взаємодії між державними органами, місцевим самоврядуванням і громадянами.

Важливо усвідомити, що публічний службовець персоніфікує образ державної влади та органів управління (суб’єктів публічної адміністрації): на нього покладається відповідальна місія — транслювати стратегічні орієнтири держави суспільству. Виконуючи повноваження і завдання від імені публічної адміністрації, службовці є безпосередніми провайдерами норм права та управлінських рішень
.

Децентралізація перенесла центр тяжіння держави «ближче до людини». Для громад саме місцевий службовець часто є першим і головним обличчям влади. На деокупованих територіях і в громадах, що приймають ВПО, швидкість відновлення послуг, зрозумілість процедур і повага в комунікації стають «репутаційними воротами» держави. Тут формуються первинні уявлення, які згодом масштабуються на «владу в цілому». Отже, актуальною є побудова узгоджених стандартів сервісу, навчання персоналу першої лінії й механізмів зворотного зв’язку, що перетворюють локальні взаємодії на системний капітал довіри.
Публічний службовець — це не просто фахівець, а представник держави; тому його особистий образ невіддільний від іміджу державної служби й державної влади загалом. Як слушно зауважує М. Волянська, стиль і поведінка службовця сигналізують про міру відповідності діяльності органів влади суспільним очікуванням і є індикаторами результативності інституту державного управління
 . На думку В. Білоуса та О. Щербіни, саме формування образу службовця — первинний крок до цілісного іміджу державної влади; будь-які прояви негативного іміджу зазвичай «стартують» із поведінки конкретної посадової особи
.

Позиція І. Пантелейчука підкреслює: у добу глобалізації позитивний імідж влади є маркером міжнародного авторитету та успішності держави
. Події 2022 р. це підтвердили: консолідація українського суспільства з керівництвом держави у відсічі агресії забезпечила масштабну й проактивну міжнародну підтримку у фінансово-економічній, безпековій і гуманітарній площинах. Водночас саме кризові періоди найбільш уразливі для іміджу: як зазначає С. Могильний, несприятливі зовнішні чинники можуть розхитувати стійкість владних інститутів і посилювати дисбаланси в системі повноважень
.

Науковці зосереджують увагу на тому, що конструюючи образ державного службовця, потрібно враховувати конкретний суспільно-політичний та соціально-економічний контекст розвитку держави. Узгодженість із сучасними реаліями — ключова умова створення й підтримання позитивного іміджу.

Щоб уточнити зміст понять «імідж державного службовця» і ширшого — «імідж публічного службовця», варто звернутися до наукових трактувань. Їхній аналіз виявляє проблему дефіциту міжвідомчої узгодженості: без координації дій органів влади та службовців складно досягти послідовного, цілісного образу, що критично важливо для довіри громадян. Далі, за аналогією з попереднім аналізом категорії «імідж», виокремимо основні ознаки, які закладають дослідники у поняття іміджу державного (публічного) службовця.

1.Імідж державного (громадського) службовця як уособлення іміджу державної служби. Частина авторів розглядає образ службовця як визначальний елемент іміджу органу влади. Так, В. Білоус і О. Щербіна трактують його як спроможність посадової особи репрезентувати й реалізовувати інтереси установи
. Водночас у частині публікацій імідж зводиться до індивідуального образу персони
. На наш погляд, акцент на репрезентативній ролі службовця потребує окремого підкреслення.

За І. Пантелейчуком, імідж службовця віддзеркалює авторитет органу влади як усередині держави, так і назовні; позитивний образ корелює з впливовістю держави, її економічною спроможністю та здатністю відповідати на глобальні виклики. Він також сигналізує про добробут громадян і якість життя, що потребує високого рівня координації між владними інституціями й довіри громадян до них
.

На думку С. Серьогіна, імідж публічного службовця та установи, де він працює, невідривні від образу держави, яку вони представляють, особливо в міжнародному вимірі
. Базою тут слугують моральні та професійні якості особи; водночас суспільне уявлення формується під впливом медіа-комунікацій і PR-технологій. На образ влади також впливають характеристика державної політики, її соціальна спрямованість і загальна якість роботи гілок влади.

2.Імідж як сукупність характеристик, необхідних для ефективного виконання службових функцій. У більшості дефініцій ідеться про набір компетентностей і рис: професіоналізм, доброчесність, культурний рівень, комунікабельність; знання, уміння, навички, етичність, культура спілкування; особисті моральні якості тощо
. Умовно ці показники поділяють на дві групи — професійні (об’єктивні) та персональні (суб’єктивні). Деталізувати повний перелік у межах одного визначення складно: значущість окремих характеристик залежить від посади й функціоналу. Тож доцільно розуміти імідж як інтегральну сукупність професійних і особистісних рис, необхідних для результативної діяльності органів державної служби.

3. Імідж як оцінний, комплексний, багатовимірний образ. Відповідно до Закону України «Про державну службу»
, сервіс має бути публічним, професійним і політично неупередженим. Публічність передбачає відкритість інформації та можливість суспільної оцінки якості виконання завдань. Оцінка формується у взаємодії з громадянами, і часто саме зворотний зв’язок підтверджує реальний образ службовця та, через нього, — імідж інституту державної служби. Важливо враховувати розрив між самооцінкою посадовця й сприйняттям цільових аудиторій, що ставить завдання розроблення валідних інструментів вимірювання.

Енциклопедія публічного управління визначає імідж як сконструйований у суспільній свідомості образ, створений за допомогою спеціальних механізмів емоційно-психологічного впливу. Окремо подається дефініція «іміджу влади» — як образу суб’єкта владної діяльності, спрямованого на популяризацію державної політики та формування лояльності громадян
. Це підкреслює, що індивідуальний імідж тісно пов’язаний із цінностями, нормами та стереотипами соціального середовища.

С. Колосок розрізняє два взаємопов’язані виміри іміджу: описовий та інформаційний. У такій рамці структура образу службовця охоплює шість ключових компонентів: діловий імідж організації, діловий імідж керівника, імідж персоналу, візуальний образ організації, соціальний імідж організації та імідж послуги
.
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Рис.1.1 – Структура іміджу державного службовця

Підсумовуючи, відзначимо, що імідж державної влади й державної служби формується «знизу вгору» — через образ кожного окремого службовця. Сучасні взаємини громадян із представниками влади нерідко напружені, відчутно бракує партнерського формату — і саме репутація посадовця виходить на перший план.

Формування індивідуального образу службовця — відправна точка для конструювання іміджу органу влади загалом. Тому важливо дослідити, як саме персональний імідж «працює» на імідж інституції, і які управлінські заходи сприяють його поліпшенню. Сучасні кризові умови задають нові правила гри: прояви негативного іміджу часто мають джерелом поведінку окремих посадовців — від дефіциту професіоналізму до байдужості у ставленні до громадян і державних інтересів.

Імідж публічного службовця виконує роль індикатора суспільної підтримки його рішень і дій. Ефективність державної політики значною мірою залежить від того, наскільки позитивно сприймаються службовці цільовими аудиторіями; якісний образ підсилює легітимність і полегшує реалізацію програм.

У повсякденній практиці образ службовця проявляється через конкретні дії — незалежно від рівня посади. Представник центрального органу впливає на стратегічні рішення, а посадова особа місцевого самоврядування формує щоденне враження громади про державу.

Досягнення цілей іміджевої політики вимагає поєднання «твердих» характеристик (кваліфікації, процедурної дисципліни) з «м’якими» — очікуваними суспільством рисами комунікації, сервісності, емпатії. Водночас кризові процеси можуть спотворювати іміджеві конструкції, провокуючи девальвацію ціннісних стандартів і, як наслідок, — ерозію етики публічної служби.

Окрема проблема — розмежування персонального іміджу службовця й образу органу влади: на практиці вони щільно «спаяні» між собою, а їхній спільний ефект проєктується і на імідж держави. Вади в роботі інституцій часто автоматично транслюються у критичне ставлення до окремих службовців — і навпаки.

Ефективність інститутів публічної служби прямо корелює з довірою громадян. Позитивне ставлення до органів влади, їхніх рішень і способів комунікації сприяє впровадженню політик; негативне — гальмує або блокує зміни. Відтак колективний образ службовців стає одним із найпотужніших чинників успіху державних програм.

 Узагальнюючи, імідж державної влади та державної служби «складається» з образів конкретних службовців. З огляду на напруженість взаємин «влада — громадянин», особливої ваги набуває категорія «репутація» як ширше поняття порівняно з індивідуальним іміджем. Репутація існує в публічному дискурсі як соціальне уявлення, здатне визначати суспільні пріоритети та засадничі довіру і легітимність.
1.3 Функції та базові принципи іміджу державних службовців
Формування позитивного іміджу — це не разова акція, а безперервний управлінський процес: навіть одинична помилка здатна знизити довіру та змінити громадське сприйняття. Публічний службовець фактично «носить» імідж держави, а громадяни, взаємодіючи з ним, формують оцінку як конкретної посади, так і органів влади загалом. Добре сконструйований образ підсилює авторитет інституцій і полегшує суспільну підтримку їхніх рішень
.

Не варто применшувати вагу іміджу у щоденній роботі державного апарату. Як соціально-комунікаційний феномен він виконує низку функцій, і розуміння цієї «функціональної карти» дозволяє службовцеві цілеспрямовано використовувати імідж як професійний інструмент.

У науковій традиції виокремлюють дві базові групи функцій: технологічні (операційні) та ціннісні (внутрішньо-мотиваційні). Перші допомагають налагоджувати взаємодію в соціальному середовищі, знімати бар’єри та вибудовувати позитивну установку до діяльності посадовця; другі підтримують особистісну стійкість, етичну орієнтацію та професійну мотивацію
.

До технологічної групи належить міжособистісна адаптація. Якісний імідж прискорює «вбудовування» в новий колектив або спільноту, полегшує входження в роль і дає змогу швидко вибудовувати доброзичливі, продуктивні зв’язки. Посадовець, який послідовно демонструє компетентність і повагу, отримує кредит довіри від колег і громадян значно швидше.

Важливою є функція підсвічування сильних сторін. За рахунок продуманої комунікації та поведінкових стандартів позитивний образ фокусується на професійних і особистісних перевагах, формуючи у цільових аудиторій відчуття надійності й майстерності — фундамент авторитету.

Поруч працює «екранувальна» функція: акцент на сильних якостях зменшує значущість дрібних недоліків, які неминучі в реальній практиці. Йдеться не про приховування помилок, а про домінування системної позитивної поведінки, що задає основний тон сприйняття
.

Функція привернення уваги забезпечує залучення громадян до ініціатив та діалогу. Суб’єкт із позитивним іміджем частіше отримує довіру, легше мобілізує підтримку і стає «точкою входу» для спільних дій — від консультацій до співучасті в політиках.

Окремо варто згадати зняття міжпоколіннєвих і соціокультурних бар’єрів. Гнучка, коректна щодо вікових і соціальних очікувань поведінка допомагає знаходити спільну мову з різними групами, створюючи комфортне середовище комунікації — критично важливе для публічного сектору.

У підсумку технологічні функції працюють на підвищення ефективності взаємодії «влада — громадяни», нарощують довіру до інституцій і роблять публічну комунікацію продуктивною. Стійкий позитивний імідж тут можливий лише як результат планової, тривалої роботи.

Технологічні функції виступають і «мультиплікатором» професійної результативності. Правильно сформований образ скорочує час на встановлення контакту, підвищує якість сервісу та допомагає раціональніше розподіляти управлінські ресурси. Як зауважує Барна Н. В., саме перше враження знижує бар’єри між службовцем та громадянами, задаючи тон подальшій взаємодії
.

У межах цієї ж групи виділяють привернення уваги та акцентування позитивних рис як методи керованої комунікації. Вони дозволяють сконцентрувати громадський фокус на ключових завданнях і водночас — «утримувати рамку» сприйняття, у якій слабкі сторони не визначають загальний імідж.

Ціннісні функції підтримують внутрішню рівновагу й професійну енергію службовця. Комунікативна функція — це про якість взаємодії, де продуманий імідж допомагає створити позитивне враження, підвищити довіру та прогнозованість діалогу. Як підкреслює Глущенко К. С., посадовець із позитивним образом сприймається як бажаний співрозмовник, а отже — ефективніше досягає цілей комунікації
.

Психотерапевтична (підтримувальна) функція стосується самооцінки й емоційної стійкості. Схвальний зворотний зв’язок підсилює впевненість, стимулює ініціативність і захищає від вигорання. Функція особистісного зростання проявляється у стабільній мотивації до самовдосконалення: позитивний імідж підживлює готовність братися за складні задачі й відповідально їх доводити.

Отже, імідж публічного службовця має інтегральну природу: він одночасно впливає назовні — на громадське сприйняття й кооперацію, — та всередину — на морально-психологічний тонус і професійний розвиток. Керування цими функціями підсилює як якість взаємодії з громадянами, так і загальну результативність державного управління.

У типологізації іміджу застосовують кілька методологічних підходів — контекстний, порівняльний та функціональний. Кожен з них висвітлює специфіку образу залежно від умов застосування, параметрів порівняння чи призначення.

Контекстний підхід аналізує образ у межах конкретного соціального чи професійного поля. Імідж учителя, медика, спортсмена чи публічного службовця матиме різні ядра очікувань і нормативні горизонти. В публічному секторі відсутність відповідного образу ускладнює досягнення результатів, адже професіоналізм, комунікативність і самоконтроль — це не доповнення, а інструменти роботи.

Порівняльний підхід зіставляє кілька об’єктів за заданими критеріями (компетентність, лідерство, сервісність тощо). Він дає змогу виявити сильні сторони, окреслити зони розвитку та сконструювати практичний план корекції іміджу.

Функціональний підхід описує образ через його призначення. «Дзеркальний» імідж — це самооцінкове уявлення про себе (корисне для рефлексії, але схильне до суб’єктивності). «Потоковий» — те, як посадовця бачить оточення; він вибудовується засобами комунікації та паблік рілейшнз, які підвищують поінформованість і керовано формують громадську уяву.

Бажаний імідж — цільовий, «ідеальний» образ, до якого прагнуть нові інституції чи публічні актори, коли соціальна думка ще не скристалізувалася. Корпоративний імідж відбиває репутацію організації: для великих інституцій саме він задає рамку для персональних образів і каналізує очікування зовнішніх стейкхолдерів.

У функціональному підході корисно враховувати емоційно-психологічний вимір. Позитивний імідж породжує довіру і готовність до співпраці; негативний створює перешкоди та спричиняє опір; «завуальований» (нечіткий) сигналізує про розмиту комунікаційну стратегію та нерівномірне сприйняття різними групами.

Класифікація за емоційним сприйняттям допомагає точніше калібрувати управлінські дії. Позитивний образ ґрунтується на компетентності, етичності та відкритості, посилює авторитет як особи, так і установи — і має відповідати очікуванням громадян. Негативний частіше постає через порушення етики, некомпетентність або скандали (іноді — як результат «чорної» комунікації опонентів). Нечіткий імідж виникає при суперечливих сигналах, низькій прозорості та відсутності стабільної стратегії комунікації.

Щоб уникати криз і підтримувати довіру, в іміджебудуванні дотримуються принципів, напрацьованих іміджелогією та публічним менеджментом. Основними є
: 
Принцип далекоглядності вимагає стратегічного прогнозування трендів і ризиків та підготовки відповідних програм. 
Принцип справедливості — дій об’єктивно і без упереджень, із безумовною повагою до законності, прозорості й етики. 
Принцип стабільності — передбачуваних, несуперечливих дій, які дають громадянам відчуття захищеності. 
Принцип державної підтримки — забезпечення інституційної та фінансової незалежності від приватних впливів, що знижує корупційні ризики. 
Принцип системності — узгодженість між органами влади: рішення одного має враховувати ефекти для інших, інакше страждає імідж усієї публічної системи.

Формування й підтримка іміджу потребують спеціалізованих знань та навичок і підкоряються закономірностям соціальної психології. Людина — частина груп і спільнот, що задають норми та стереотипи; отже, публічний службовець має адаптувати поведінку до очікувань своєї аудиторії, не вступаючи в суперечність із прийнятими цінностями
.

Сприйняття особи залежить не лише від її реальних рис, а й від уявлень, закріплених у середовищі. Колективні репрезентації стають «маяком» для нових учасників групи. Позитивний імідж, відповідний нормам спільноти, зменшує комунікаційні бар’єри та полегшує входження у нові соціальні контексти.

Підсумовуючи, імідж публічного службовця — це складна, багатошарова конструкція, яка потребує системного управління з урахуванням специфіки державної служби. Він має представницьку та стратегічну функції: впливає на ефективність взаємодії з громадянами, рівень інституційної довіри та сприйняття державної політики.

Синтез сучасних підходів дозволяє побачити, як технологічні функції забезпечують продуктивну взаємодію з різними групами, пришвидшують адаптацію і фокусують увагу на сильних рисах, тоді як ціннісні — підтримують ментальний баланс, підсилюють упевненість і стимулюють професійне зростання. Позитивний образ, вибудуваний на принципах стратегічності, справедливості, стабільності, системності та прозорості, підвищує авторитет службовців і довіру до державних інституцій — а отже, є невід’ємним елементом результативного публічного управління.
РОЗДІЛ 2 
АНАЛІЗ СТАНУ ІМІДЖУ 
ПУБЛІЧНИХ СЛУЖБОВЦІВ В УКРАЇНІ
2.1 Нормативно-правові опори іміджу державних службовців
У сучасній системі публічного управління первинної ваги набувають добір, адаптація та безперервний професійний розвиток державних службовців. Рекрутинг претендентів, перевірка їхніх знань, умінь, навичок і особистісних рис потребують упровадження інноваційних підходів до оцінювання потенціалу. Результативність цього процесу прямо залежить від наявності комплексної інформаційної основи — з історичними, поточними й аналітично-прогностичними даними про персонал — та її системного використання. Доречно додавати цифрові HR-платформи, індивідуальні плани розвитку та аналітику компетентностей.

Належне документальне врегулювання добору, розвитку й оцінювання службовців — необхідна умова керованості та ефективності державної служби. Нормативні акти задають єдині стандарти процедур, мінімізують суб’єктивізм і забезпечують відтворюваність управлінських рішень у сфері кадрової політики.

Базовим актом, що визначає правові засади функціонування держслужби, є Закон України «Про державну службу» від 10.12.2015 № 889-VIII. Він закріплює принципи професіоналізму, політичної неупередженості, прозорості та підзвітності, процедури конкурсного добору, оцінювання результатів діяльності та дисциплінарної відповідальності, регламентує взаємодію службовців з органами влади — тим самим створюючи правову рамку для прозорих, підзвітних і стандартизованих HR-процесів. Саме через ці інструменти закон задає нормативну логіку формування репутації державного службовця як представника держави
. 
На рівні підзаконного регулювання ключову роль відіграють:

Постанова КМУ № 246 від 25.03.2016 «Про порядок проведення конкурсу на зайняття посад державної служби» що визначає меритократичний відбір і публічність процедур
;

Постанова КМУ № 640 від 23.08.2017 «Про порядок проведення оцінювання результатів службової діяльності державних службовців» що визначає зв’язок результатів і кар’єрних рішень, індикатори ефективності та якості
;

Постанова КМУ № 1039 від 04.12.2019 «Про порядок здійснення дисциплінарного провадження» що визначає єдину процедура реагування на порушення, включно з можливістю дистанційних засідань у період воєнного стану
.
Постанова Кабінету Міністрів України № 1440 від 26.10.2001 «Про затвердження Типового положення про проведення атестації посадових осіб місцевого самоврядування», що окреслює загальні правила атестаційної процедури
. Її призначення — перевірка відповідності професійного рівня і компетентностей вимогам посади на муніципальному рівні, що сприяє уніфікації практик оцінювання в органах місцевого самоврядування.

Етична поведінка — центральний маркер іміджу держслужбовця. Загальні правила етичної поведінки – Наказ НАДС № 158 від 05.08.2016 кодифікують стандарти доброчесності, поваги до громадян, неупередженості та сумлінності. У 2021 році документ оновлено, а в серпні 2025 року НАДС ухвалило наказ № 116-25 зі змінами (зокрема щодо обов’язкового навчання з етики, відповідального використання ШІ, недопустимості мови ворожнечі, чутливості до досвіду ветеранів)
. Ця еволюція підтверджує динамічність етичних правил і їхню прив’язку до сучасних викликів, що безпосередньо впливає на суспільне сприйняття служби.
Антикорупційні обов’язки, декларування і врегулювання конфлікту інтересів визначає Закон України «Про запобігання корупції» № 1700-VII
. Він взаємодіє з дисциплінарними механізмами та впроваджується через Антикорупційну стратегію і Державну антикорупційну програму (КМУ № 220 від 04.03.2023), а також відомчі антикорупційні програми, що погоджує НАЗК. Практична реалізація цих норм є «лакмусовим папірцем» репутації органу та його працівників. 

Відкритість інформації та якісна комунікація — необхідна умова позитивного іміджу. На рівні законів це забезпечується:

Законом «Про доступ до публічної інформації» № 2939-VI (право на доступ, строки, винятки)
;

Законом «Про інформацію» № 2657-XII (загальні засади інформаційних відносин)
;

Законом «Про звернення громадян» № 393/96-ВР (процедури розгляду звернень, права громадян на скаргу/пропозицію)
. 

Механізм участі громадськості деталізовано Постановою КМУ № 996 від 03.11.2010, яка затвердила Порядок консультацій з громадськістю та Типове положення про громадські ради. Регулярні консультації й публічні обговорення не лише підвищують якість регулювання, але й формують соціальний капітал довіри до органів влади і конкретних службовців як носіїв відкритого стилю управління
. 

Транспарентність процедур закупівель — ще один видимий елемент репутації. Закон «Про публічні закупівлі» № 922-VIII закріплює конкурентність і відкритість, мінімізує корупційні ризики та забезпечує публічність рішень, що прямо впливає на сприйняття доброчесності держслужбовців, дотичних до закупівель
. 

Імідж фаховості державних службовців підтримується інституційно. Це регулюють:
Постанова КМУ № 106 від 06.02.2019 — Положення про систему професійного навчання для держслужбовців та посадових осіб місцевого самоврядування;

Наказ НАДС № 211-19 від 26.11.2019 — Порядок організації підвищення кваліфікації (вимоги до програм, провайдерів, форм навчання);

Репутація державного органу тримається на здатності своєчасно й неупереджено реагувати на порушення. Постанова КМУ № 1039 від 04.12.2019р. встановлює прозору процедуру дисциплінарного провадження; у 2022 році її оновлено для можливості дистанційних засідань та інших процесуальних уточнень
. Ці механізми пов’язані із Законом № 889-VIII (норми про дисциплінарну відповідальність) і є «запобіжником» девіантної поведінки, що захищає імідж служби. 

Атестація посідає важливе місце в системі забезпечення результативності державного апарату. Наразі для державних службовців її проводять раз на три роки, а для посадових осіб місцевого самоврядування — раз на чотири роки; паралельно щороку здійснюється оцінка виконання завдань і функцій
. У частині органів влади ці процеси йдуть синхронно, формуючи безперервний моніторинг професійної діяльності.

 Ключова мета атестації — підвищення результативності, підзвітності та впорядкування кар’єрних траєкторій. Просування по службі має спиратися на демонстровані результати, узгоджені з вимогами посади. Атестація допомагає формувати професійне, стабільне й мотивоване ядро державної служби, водночас відкриваючи можливості для розвитку здібностей і мобільного використання талантів.

Функціонально атестація виконує роль стимулятора професійного зростання, інструмента підвищення кваліфікації, а також механізму зміцнення службової дисципліни й відповідальності. Вона закріплює демократичні засади кадрової політики — через чіткі правила, права на зворотний зв’язок і передбачувані процедури ухвалення рішень.

Попри прогрес, у практиці ще трапляються формалізація оцінювання, нерівномірність етичної культури між органами, фрагментарність зв’язку між результатами оцінки і рішеннями щодо винагород/просування, а також потреба в «калібруванні» дисциплінарних рішень (зокрема з урахуванням оновленої етики 2025 року). Міжнародні огляди (SIGMA/OECD, GRECO) радять посилити якість публічних консультацій, стандартизувати управління ризиками корупції, масштабувати навчання з доброчесності та удосконалити управління кадрами на основі даних. 

Разом із тим аналіз практик виявляє типові проблеми: формальне «проходження» процедур, методичні лакуни, відсутність спеціалізованих критеріїв для різних типів органів, слабкий зв’язок між оцінками і мотивацією/винагородою, а також надмірну залежність від суб’єктивної думки керівника. Це знижує довіру до результатів і обмежує менеджерську цінність оцінювання.
Нормативно-правова система, що регулює діяльність державних службовців в Україні, створює цілісну архітектуру формування позитивного іміджу: від входу в професію (конкурс), через стандарти поведінки (етика, антикорупція), механізми продуктивності (оцінювання, навчання), відкритість (доступ/консультації), до відповідальності (дисциплінарні процедури). Її постійне оновлення — зокрема ревізія етичних правил у 2021 і 2025 роках — свідчить про адаптивність і зрілість інститутів. Для подальшого зміцнення іміджу слід поглиблювати інтеграцію оцінювання з HR-рішеннями, масштабувати навчання з етики та доброчесності (включно з використанням ШІ), а також підвищувати якість і впливовість публічних консультацій. 

Отже, нормативне забезпечення позитивного іміджу публічної служби — не лише питання престижу, а й інструмент керованості системи: через прозорі регламенти оцінювання, підзвітність і підтримку професійного зростання. Законодавча база — закони, підзаконні акти й методичні документи — визначає процедурні елементи атестації й щорічної оцінки, створюючи каркас для стратегій державної кадрової політики.

2.2 Сучасний  стан іміджу державних службовців: аналітичний зріз
Після 2022 року імідж українського державного службовця формується під тиском трьох чинників: воєнної реальності, курсу на європейську та євроатлантичну інтеграцію та вимог суспільства до доброчесності й результативності. Саме поєднання цих умов, а також швидка цифровізація послуг і кадрові реформи, визначають, як громадяни оцінюють державну службу як інститут і кожного службовця зокрема. 
Європейська комісія у щорічному звіті за 2024 рік прямо констатує «певний рівень підготовленості» України в сфері реформування публічної адміністрації та «деякий прогрес», але наголошує на потребі посилити кадрову спроможність, політику на основі доказів і моніторинг результативності. Це задає чітку «рамку очікувань», у межах якої й оцінюється імідж державних службовців всередині країни та за її межами. 

У практичній площині імідж державного службовця — це синтез нормативно визначених ролей (служіння публічному інтересу, політична нейтральність, професійність) і соціальних очікувань (відкритість, етика, результат). Базові вимоги закріплені в Законі України «Про державну службу» та Законі «Про запобігання корупції» № 1700-VII, який встановлює стандарти доброчесності та механізми превенції конфлікту інтересів. У дію вони вводяться через підзаконні процедури — конкурсний добір, щорічне оцінювання результатів, дисциплінарну відповідальність — і через етичні норми, визначені НАДС. Таким чином, імідж — не лише «образ», а й кодифікований набір поведінкових стандартів, що підлягає перевірці та публічній оцінці.
Публічний образ служби суттєво підсилює прикладна цифровізація. У 2023–2025 рр. «Дія» стала символом сервісності держави; станом на 2025 рік, за повідомленнями профільного міністерства й ЗМІ, кількість користувачів сягнула понад 20 млн, що свідчить про масове прийняття цифрових послуг і задає вищу планку очікувань до швидкості, ввічливості та прозорості державної взаємодії «на землі» — отже, і до конкретних службовців як «облич» цих сервісів
. 

Другий опорний елемент — публічні закупівлі Prozorro, які визнані інструментом прозорості та економії коштів. Видимість ланцюга закупівель через BI-модулі знижує простір для маніпуляцій, а отже, працює на «кредит довіри» до адміністраторів процесу. Водночас очікування суспільства зростають: будь-яка аномалія миттєво стає інфоприводом і ризиком репутації для відповідальних осіб. (Статистика системи регулярно публікується на офіційних ресурсах Prozorro і Мінекономіки.)
 

Третій — HR-модернізація. В Україні розгортається HRMIS — єдина інформаційна система управління людськими ресурсами, яка автоматизує кадрові процеси, уніфікує облік і підтримує прозорість кар’єрних траєкторій. Станом на вересень 2024 року до HRMIS під’єднано понад 760 органів влади; НАДС та Вища школа публічного управління проводять навчання для користувачів. Це важливо не лише для ефективності, а й для іміджу: цифрова «слідова доріжка» зменшує ручні впливи та задає стандарти однаковості практик
.
Оцінки європейських інституцій дедалі більше впливають на довіру до української державної служби. Звіт Єврокомісії-2024 відзначає стійкість надання послуг під час війни, прогрес із запровадженням Закону про адміністративну процедуру, потребу прискорити реформу оплати праці та розгортання HRMIS, а також підкреслює «добре розвинуті електронні послуги»; Україна має продовжити гармонізацію зі стандартами Інтероперабельної Європи. Усе це — прямі індикатори групової репутації корпусу держслужбовців у вимірі «здатність доставляти»
. 

Рада Європи у 2024–2025 рр. зафіксувала  подальший прогрес України у виконанні рекомендацій щодо запобігання корупції серед парламентарів, суддів і прокурорів, але водночас підкреслив, що зусилля мають бути сталі. Це зовнішній «еталон» доброчесності, який прямо проектується на сприйняття української державної служби в ЄС і серед партнерів. 

За Індексом сприйняття корупції (TI) Україна в 2024 році покращилася, піднявшись до 36 балів (із 100), що сприймається як поступ, але також нагадує про невирішені структурні проблеми доброчесності — фактор, який напряму впливає на імідж як інституцій, так і окремих службовців. 

Соціологічні дані 2024–2025 років демонструють складну картину довіри. Опитування Центру Разумкова (березень 2025) фіксує зниження довіри до урядових інституцій у порівнянні з піковими значеннями 2022–початку 2023 рр., однак збереження високої підтримки оборонних органів і волонтерського сектору. 
Найсвіжіші дані Центру Разумкова за 2025 рік свідчать про суспільне сприйняття державних службовців (категорія анкети — «Державний апарат (чиновники)»), з короткою інтерпретацією та динамікою. Ось ключові цифри (вересень 2025):
Рівень довіри: довіряють 12,6% (сума «повністю/скоріше довіряю»), не довіряють 79,7% (сума «зовсім/скоріше не довіряю»), баланс довіри = –67,1 в.п. (найнижчий серед більшості інституцій; гірше лише політичні партії з –69,2). Дані з всеукраїнського опитування 12–17 вересня 2025 р. (опубл. 03.10.2025)
. 

Порівняння з іншими інститутами (для контексту): Уряд –47,7; Верховна Рада –59,5; судова система –51,4; «Українська влада в цілому» –23,0. Для контрасту топ-довіра: ЗСУ +87,0; ДСНС +76,6; волонтерські організації +66,7. 
Станом на 17 жовтня 2025 р. це — найновіша публікація Центру Разумкова з повною таблицею довіри, де окремо виділено категорію «Державний апарат (чиновники)». Більш змістовно з результатами можна ознайомитись на Рис. 2.1): 
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Рис. 2.1 – Баланс довіри до державних інституцій у 2025 році

Наведемо приклад динаміки у 2025 році:
Березень 2025: довіряють 13,3%, не довіряють 79,2%, баланс –65,9. Тобто за пів року спостерігається погіршення на ~1,2 в.п. за балансом (із –65,9 до –67,1) (Рис.2.2, рис 2.3). 
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Рис.2.2 –Баланс довіри до державного апарату влади в 2025 році
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Рис.2.3 –Структура оцінок довіри до держапарату в 2025 році
Тренд 2025 р. — стагнаційно-негативний: суттєвого відновлення довіри не видно; з березня до вересня — невелике, але показове зниження. Це підкреслює, що поодинокі успіхи або цифрові сервіси самі по собі не переломлюють загальне уявлення про «держапарат» — громадяни оцінюють передусім щоденну якість рішень і справедливість процедур. 

Це означає що  імідж корпусу державної служби залишається слабким і вразливим до порівнянь з інститутами, які мають виразні «героїчні» або сервісні ролі (ЗСУ, ДСНС, волонтери). У публічній свідомості «чиновники» як узагальнена категорія посідають «низ» рейтингу довіри, що відгукується на сприйняття рішень влади в цілому. 

Вересневий зріз Центру Разумкова засвідчив, що за шкалою довіри «Державний апарат (чиновники)» має один із найгірших балансів серед переліку інституцій у запитанні анкети. Поряд — політичні партії (–69,2), Верховна Рада (–59,5) і суди (–51,4)
. Це важливо для розуміння загального іміджевого поля, у якому працюють держслужбовці. 

Досить схожі результати у Київського  міжнародного інституту соціології, який  у 2024 році також показував «розшарування» довіри: вищі оцінки — у структур, які асоціюються з безпекою та прямою допомогою, нижчі — у «класичної» бюрократії. Для іміджу держслужби це означає: навіть успішна цифровізація й процедурні реформи не гарантують автоматичної довіри без видимих результатів на рівні повсякденних взаємодій і справедливості рішень.
Поточний стан іміджу українських державних службовців у 2023–2025 роках можна охарактеризувати як поступове зміцнення інституційного «каркаса» (норми, конкурси, оцінювання, етика, цифровізація) на тлі високих суспільних очікувань і підвищеної чутливості до помилок. Зовнішні оцінки Європейського Союзу у поєднанні з локальними вимірами довіри (Разумков, КМІС) утворюють «подвійне дзеркало», у якому репутація служби залежить від здатності демонструвати вимірювані результати, зберігати доброчесність і комунікувати зрозуміло та поважно. 
Розгорнута цифровізація — «Дія», Prozorro, HRMIS — водночас є шансом і викликом: вона підвищує стандарти, робить процеси прозорими, але й миттєво підсвічує провали.
Стратегічно імідж державного службовця вже не зводиться до «поведінкової етики»; це репутація спроможності держави — у мініатюрі. Там, де кадрові та етичні стандарти підкріплені цифровими інструментами й чесною комунікацією, довіра зростає. Там, де спрацьовують політичні ризики або «дірки» в управлінні, імідж просідає. Завдання на найближчу перспективу говорити держслужбовцям з громадянами «мовою конкретних покращень», що перетворить сукупність норм на стійку суспільну довіру, тобто на той позитивний імідж, який вимагають і війна, і євроінтеграція.
РОЗДІЛ 3 
УДОСКОНАЛЕННЯ ПРОЦЕСУ ФОРМУВАННЯ ПОЗИТИВНОГО ІМІДЖУ ПУБЛІЧНОГО СЛУЖБОВЦЯ
3.1 Проблеми і виклики іміджу публічних службовців в Україні за умов євроінтеґрації та військового стану 
Сучасні проблеми управління в публічному секторі України вимагають не лише грамотного застосування норм і процедур, а й високої управлінської культури, здатної бачити неочевидні суперечності, прогнозувати побічні ефекти рішень і пропонувати нестандартні розв’язки. На цьому тлі тема позитивного іміджу державного службовця набуває системного значення: саме через персональний образ посадовця громадяни «зчитують» якість держави як такої. В умовах повномасштабної війни, реформування інститутів та глибокої цифрової трансформації образ державного професіонала стає невід’ємним елементом національної спроможності—від легітимації владних рішень до стійкості суспільної довіри.

Державна служба оперує в полі складних соціальних відносин—«держава ↔ службовець ↔ суспільство». Ці взаємодії розгортаються у кількох площинах: 
вертикальній (службовець—орган влади), 
горизонтальній (службовець—службовець) 
зовнішній (службовець—громадянин/громадянське суспільство). 
Тому професійні дії посадовця мають суспільну значущість: він персоналізує державу в очах конкретної людини, посилюючи або, навпаки, підриваючи можливість реалізації законних інтересів
. Адекватна оцінка цієї діяльності неминуче комплексна: поєднує внутрішню самооцінку, інституційний контроль якості та суспільний фідбек, зокрема через механізми участі й скарг.

Сприйняття ефективності влади значною мірою формується у масовій свідомості під впливом індивідуального досвіду взаємодії з чиновниками. Окрема ситуація в ЦНАПі або відповідь на електронне звернення часто узагальнюється до висновків про «всю систему». У повсякденному раціонуванні саме етичні риси — поважність, чесність, відсутність пихи —стають первинними маркерами, що визначають оцінку не лише конкретного працівника, а й органу в цілому. До цього додається нова реальність: інформаційні платформи та соціальні мережі миттєво масштабують як позитивний досвід, так і промахи — створюючи для іміджу ефект «скляної стелі» або «скляної підлоги».

Професійна діяльність державного службовця — це управління процесами та людьми із постійним балансуванням між загальним благом, груповими інтересами та правами конкретної особи. Оцінка цієї діяльності прямо корелює з рівнем довіри між державою і суспільством, а отже — з іміджем служби. Поки що у свідомості значної частини громадян зберігається негативний стереотип: бюрократизм, корисливість, неповага. Конфлікт між образом «ідеального» і «реального» чиновника означає для управлінця чітке завдання: звузити розрив через поведінкові стандарти, вимірювані результати й чесну комунікацію
.
Державний службовець має владу і повноваження, але державна служба не є «короною привілеїв». Вона пов’язана з обмеженнями — щодо публічних висловлювань, сумісництва, політичної активності — і з високими вимогами до самодисципліни. Праця інтенсивна, часово обмежена, інформаційно перевантажена, з високою ціною помилки і значною часткою «емоційної праці» (спілкування з людьми у стресі). Це створює ризики професійного вигорання, яке, своєю чергою, відбивається на якості сервісу і, відповідно, на іміджі. Отже, інституційна турбота про ментальне здоров’я, ротація завдань, навчання комунікації під тиском — це не «софт-теми», а інвестиції в репутацію.

Ці особливості не виправдовують неетичну поведінку, але пояснюють, чому якість організації праці — навантаження, процеси, підтримка керівництва — безпосередньо впливає на образ служби. Важливо відрізняти «агрегований стереотип» від реальних кейсів: у фокусі управлінської уваги мають бути точки «зламу довіри» (приймальні, фронт-офіси, служби звернень), де помилки найвидиміші, а також ділянки «мовчазної ефективності», які варто комунікувати
.
Аналіз сучасних викликів іміджу державного службовця дозволив нам  згрупувати їх за своїми особливостями. Розглянемо їх:
1.Цифровізація та ШІ. Зростають очікування «24/7» і миттєвих відповідей; паралельно виникають ризики алгоритмічної упереджености та помилок ШІ. Потрібні етичні настанови, аудит алгоритмів, навчання цифровій емпатії.

2. Інформаційні війни та дезінформація. Гібридні атаки таргетують репутацію інститутів через «вкиди» і deepfake-контент. Необхідні протоколи швидкого спростування, верифіковані канали і підготовка спікерів.

3.Прозорість без популізму. Відкриті дані підсилюють довіру, але вимагають грамотного контексту, аби цифри не інтерпретувалися хибно.

4.Сервісність як стандарт. Порівняння з приватним сектором підвищує чутливість до «дрібниць»: тону спілкування, зручності форм, часу очікування.

5.Ментальне здоров’я і вигорання. Хронічний стрес знижує якість сервісу і породжує цинізм; потрібні програми підтримки і менеджмент навантаження.

6.Етика конфлікту інтересів. Навіть поодинокі скандали мультиплікуються медіа і «забарвлюють» системний образ; потрібні реєстри, регулярні декларації, незалежні комісії.

7.Участь громадян. Запит на співуправління зростає; імітація діалогу швидко виявляється і нищить довіру.

8.Кадровий бренд держави. Конкуренція з приватним сектором за таланти вимагає зрозумілих траєкторій кар’єри, справедливої оплати та сенсоцентричної місії.

Також варто описати додаткові виклики іміджу державних службовців у період воєнного стану:
1.Прозорість і оперативна безпека. Війна ускладнює базове правило «максимум відкритості»: частину даних про логістику, розміщення, закупівлі для сектору безпеки не можна публікувати. У громадян це інколи сприймається як «таємничість» влади. Виклик іміджу — довести: там, де діє секретність, працюють альтернативні запобіжники (внутрішні аудити, відкладене розкриття, незалежні ревізії), щоб довіра не руйнувалася.

2.Мобілізація та процедурна справедливість. Будь-яка помилка ТЦК та СП або нерівність процедур миттєво зондуються медіа і б’є по всьому корпусу держслужби. Люди оцінюють не лише «букву» закону, а й людяність у контактах. Для іміджу критично важливі: чіткі стандарти комунікації, фіксація рішень у системах, механізми апеляції, статистика розгляду скарг у публічному доступі (без розкриття персональних даних).

3. Екстрені закупівлі та відбудова під тиском часу. Спрощені процедури рятують час, але підвищують сприйняття ризику зловживань. Іміджево працює на випередження: цифровий «слід» рішень, незалежний супровід закупівель, публікація технічних обґрунтувань, відкладене розкриття чутливих деталей і регулярні прес-брифінги з цифрами «скільки заощаджено/побудовано».

4. Комунікація під час криз і масованих обстрілів. У режимі блекаутів і тривог громадяни очікують короткої, своєчасної, узгодженої інформації. Непогоджені меседжі різних органів породжують хаос і знецінюють професіоналізм. Імідж рятують попередньо узгоджені дії для кризових повідомлень, «єдиний голос» органів влади. 

5.Психологічна стійкість і травма-інформований сервіс. Люди приходять у кабінети з горем, злістю, втомою. Тон і мова службовця — частина терапії безпеки, а не «формальність». Відсутність емпатії «вбиває» імідж навіть за ідеальних процедур. Потрібні: тренінги з травма-інформованої комунікації, протоколи роботи зі скаргами, фахова підтримка, профілактика вигорання.

6. Ветерани, поранені, сім’ї загиблих: чутливі групи. Будь-яка затримка виплати чи невдала фраза на фронт-офісі — миттєвий резонанс. Імідж захищають «ветеранські коридори» в сервісах, «кейсові менеджери» по роботі військовими і міжвідомча інтеграція (соцзахист–медицина–пенсійні виплати).

7. Внутрішньо переміщені особи та деокуповані території. На деокупованих територіях держава «повертається» через конкретного службовця. Тут імідж = швидкість відновлення документів, підключення послуг, гуманітарна логістика, реагування на скарги щодо колаборації. Важливі польові офіси, мобільні команди, спрощені процедури, але з мінімально необхідною перевіркою.

8.Дезінформація, ІПСО й кіберризики. Спрямовані інформаційні операції вибивають репутацію органів через фейки про «несправедливість», «крадіжки», «байдужість». Контрзаходи іміджу: раннє виявлення наративів, швидке спростування з фактами, верифіковані акаунти, цифрова гігієна працівників, політика щодо фейків та використання ШІ в комунікації.

9. Баланс прав людини і воєнних обмежень. Перевірки, комендантська година, обмеження пересування — неминучі. Проте «як» вони реалізуються — ключ до іміджу. Чіткі підстави, зрозумілі інструкції для громадян, можливість оскарження, публічні щотижневі звіти з агрегованими даними прибирають ґрунт для чуток.

10. Міжвідомча координація з військовими адміністраціями. Розмиті межі відповідальності між цивільною і військовою ланками заводять у «сіру зону» очікувань громадян. Допомагають спільні кол-центри, єдині інформаційні пункти, інтегровані графіки відключень/евакуацій, контактні особи «за темами».

11. Міжнародна умовність допомоги і зовнішня репутація. Партнери очікують прозорості, аудиторських слідів і результатів. Для іміджу ключове — говорити зрозумілою мовою: скільки відновлено, за які кошти, який ефект; мати публічні «дорожні карти» ризиків і системи реагування на зауваги донорів.

12.Державні послуги під ударами. Резервні канали (критичні реєстри, автономне живлення фронт-офісів, мобільні АРМ) — малопомітні для громадян, але невід’ємні для репутації. Кожен збій, який не продумали наперед, — мінус до довіри.

13. Етика використання штучного інтелекту. ШІ для маршрутизації звернень/чат-ботів економить ресурси, але несе ризик упередженості, витоку даних і «безликої» взаємодії. Імідж захищають прозорі політики, пояснюваність рішень, можливість «виходу до людини»,  аудит алгоритмів.

Воєнний стан радикально підвищує «ставки» іміджу: до звичних викликів додаються дилеми прозорість ↔ оперативна безпека, справедливість мобілізаційних процедур, екстрені закупівлі під тиском часу, кризові комунікації під обстрілами, безперервність послуг, робота з травмою, інтегрована підтримка ветеранів і ВПО, міжвідомча взаємодія з військовими адміністраціями, протидія дезінформації та етика використання ШІ. Кожна з цих зон — стрес-тест для репутації, який або конвертується у соціальний кредит довіри, або множить скепсис.

Ключовим  управлінським вектором має стати те, що імідж не «виправляють комунікаціями», його виробляють спроможності. Це означає сервісний дизайн послуг і фронт-офісів, підходи до чутливих процесів (мобілізація, виплати, скарги), «єдиний голос» у кризах, прозорі ланцюжки рішень у закупівлях, а також рутинну роботу з етикою та конфліктом інтересів.
3.2  Застосування  сучасних методів та інструментів для формування позитивного іміджу державного службовця в Україні
У сучасних міжнародних відносинах образ держави — сукупність її політичних, економічних та культурних «сигналів», що впливає на доступ до ресурсів, партнерств і технологій. Позитивний імідж держави корелює з підтримкою на зовнішній арені, інвестиційною привабливістю, можливостями торгівлі, туризму та інноваційної кооперації
. Натомість дефіцит прозорості або системні порушення прав людини нівелюють зусилля у сфері публічної дипломатії. 
Імідж держави зворотно впливає на внутрішню політику: він стає аргументом у суспільних дискусіях і може бути об’єктом політичної конкуренції. Отже, послідовна відкритість, дотримання прав і свобод та комунікаційна зрозумілість — не «додаток», а умовно необхідний інфраструктурний елемент образу демократичної держави.

У масовій свідомості українців нині домінує радше критичний образ влади різних рівнів; це підтверджують і регулярні опитування громадської думки. Джерело негативних оцінок — перцепція егоїстичних мотивів частини посадовців, байдужість у контактах, «сигнали» про корупцію. Водночас загальний стереотип часто не відбиває різноманіття реальних практик: поруч із невдалими кейсами існують тисячі професійних, поважних і результативних взаємодій, які менш помітні. Завдання управлінців —зменшити розрив між очікуваним і реальним, зробивши повсякденну сервісність нормою, а не винятком.

Спосіб, у який громадяни «бачать» державу, здебільшого визначається їхнім досвідом взаємодії з конкретними представниками публічної влади. Відтак імідж публічного службовця виступає не зовнішньою «вітриною», а елементом державної спроможності: він підсилює легітимність рішень, обумовлює рівень довіри та прямо впливає на реалізацію політик
. В українських умовах — на тлі воєнного стану, інтенсивної цифрової трансформації та підвищених етичних очікувань—питання цілеспрямованого конструювання й підтримки професійного образу набуває стратегічного виміру.

Статус державного службовця та засади публічної служби визначено нормативно-правовим полем, де зафіксовано базові принципи діяльності, у т. ч. служіння публічному інтересу, політичну нейтральність, професіоналізм та відповідальність за виконання посадових обов’язків. Візуально-поведінкові атрибути — стриманий, діловий, сучасний вигляд, дотримання службового етикету — є лише зовнішнім шаром більшої конструкції, що включає компетентності, етичні норми й стандарти сервісності. Звідси випливають два ключові висновки:

імідж повинен бути послідовним (від нормативу — до щоденної практики),

імідж має бути верифікованим (через контроль якості, зворотний зв’язок і метрики).

Імідж можна трактувати як суспільний індикатор відповідності дій держави очікуванням людей. Він поєднує компоненти довіри, підтримки політик і сприйняття результативності. Позитивний образ державної служби — передумова сталого функціонування інституту; без нього навіть якісні рішення наштовхуються на недовіру і, відповідно, реалізуються гірше. У добу криз і швидких змін відбувається «інфляція очікувань»: громадяни звикають до швидкості, прозорості й сервісу, які задає приватний сектор та е-послуги; отже, планка для поведінки та комунікації держслужбовця неминуче зростає.

Норми службової поведінки доцільно структурувати на три групи. 1.Установчі вимоги — сумлінність, професійність, служіння правам людини, дотримання законодавчо окресленої компетенції — визначають «раму» належного. 

2.Заборонювальні — обмеження та конфлікт інтересів, недопустимість поведінки, що принижує честь і гідність, уникнення ситуацій, які дискредитують орган — створюють «запобіжники». 

3.Рекомендаційні — коректність у взаємодії, акуратність публічних виступів, грамотне надання службової інформації—перетворюють формальну належність на реальну сервісність. Сьогодні до цього переліку додаються правила цифрової комунікації: етика електронних листів, коректність у месенджерах, відповідальне використання ШІ-інструментів, захист даних.
Ключова вимога до посадовця—управлінський професіоналізм, який, за Г. Атаманчуком, інтегрує три групи елементів: компетентності (знання, уміння, навички), світогляд і моральність
 . Їхня взаємопов’язаність критична: знання без ціннісних орієнтирів породжують технократичний цинізм; етичність без компетенцій — безпорадність; а «широкий» світогляд без умінь і процедур — декларативність.

Світогляд надає управлінню смисли — ідеали, цінності, стратегічні цілі; моральність забезпечує етичні «рельси» їхньої реалізації. За наявності «провалів» у будь-якому з цих вимірів неможливо говорити про демократичне, раціональне й ефективне урядування. В українських реаліях це означає, що формування корпусу держслужби має однаковою мірою інвестувати і в компетентнісний профіль, і в етичну культуру, і в мисленнєві рамки стратегічного бачення—від поваги до гідности громадянина до розуміння наслідків рішень на кількарічному горизонті.

Професіоналізм немислимий без трьох блоків знань. Перше — про природу протиріч розвитку (людина—суспільство—держава), адже саме на них спирається планування і вибір інструментів втручання. Друге — про координацію, субординацію та взаємодію управлінських систем; без цього немає організованості, а є лише «ручні» рішення. Третє — про людину: потреби, мотивації, поведінкові стимули — це основа для розумного регулювання через інститути та сервіси  . У сучасних умовах сюди додаються знання про цифрову безпеку, алгоритмічну упередженість, дизайн публічних послуг, комунікацію в умовах кризи та медіагігієну.
Отож, професіоналізм — це ядро, стрижневий чинник позитивного образу публічного службовця. Його сутність — не лише у фахових знаннях, а й у здатності забезпечувати результат, комунікувати зрозуміло, діяти етично та мислити стратегічно. Глибинний професіоналізм вимагає безперервного розвитку: системної підготовки, перепідготовки й підвищення кваліфікації залежно від категорії, рангу та функціоналу посади. У контексті цифрової трансформації професійний профіль доповнюють цифрові компетентності — практики безпечної роботи з даними, критична оцінка інформації, відповідальне використання цифрових сервісів і медіа. Вони не є «модним трендом», а умовою якості політик і сервісів.

Етичні стандарти виступають критичним мірилом конструкції іміджу: суспільство приписує державному службовцю підвищені вимоги до чесності, поваги, безсторонності, недопущення конфлікту інтересів. Моральна поведінка — це не декларація, а практична дисципліна взаємодії з громадянами, колегами, партнерами. Норми етики закріплено в законодавстві («Про державну службу»; «Про запобігання корупції») та у відомчих актах, зокрема в «Загальних правилах моральної поведінки державних службовців і посадових осіб місцевого самоврядування». Водночас регламентації часто бракує конкретики, що породжує колізії тлумачення та можливість «обходів». Це створює запит на модернізацію етичних кодексів — із чіткими визначеннями, прикладами кейсів і процедурами реагування.

Порівняння з іноземним досвідом свідчить: успішність реформ залежить не стільки від набору нормативів, скільки від організаційної культури служби та послідовної роботи з іміджем посадовця. Культура «служіння й поваги» у поєднанні з меритократичним добором і зрозумілими кар’єрними сходами змінює поведінку швидше, ніж черговий інструктаж. До цього додаються сервісне проєктування послуг, відкриті метрики якості, «таємні відвідувачі» і регулярний зворотний зв’язок від громадян.
Важливим каналом, через який громадяни й зовнішні аудиторії конструюють уявлення про владу; від якості взаємодії із ЗМІ залежить як внутрішній, так і міжнародний імідж є налагоджена  комунікація. Ефективна робота зі ЗМІ ґрунтується на плануванні, уповноваженні професійного спікера, оперативності коментування резонансних подій, точності формулювань і відмові від «мовчазної» тактики, що лише живить чутки. Для етапу війни додаються вимоги операційної безпеки: баланс між правом суспільства знати і необхідністю зберігати закритою чутливу інформацію.

Платформи на кшталт Facebook, Telegram, Instagram, YouTube, LinkedIn — «місця сили» публічної комунікації. Їхня універсальність, масовість і низький поріг входу роблять їх потужним інструментом формування іміджу службовця. Однак разом із можливостями зростають і ризики: від безпекових (фішинг, витоки даних) до етичних (некоректні пости, мова ворожнечі). Саме тому політика присутності державних органів в соцмережах має бути інституційно врегульована, а контент — перевірений, доречний і професійний
. 
Інформаційне висвітлення об’єктивних успіхів держслужбовців—проєктів, що спростили життя, кейсів попередження зловживань, ефективних кризових рішень — часто дієвіше за спроби «спростувати все погане». Позитивні приклади, підкріплені цифрами та історіями людей, формують реалістичний, «земний» образ професії, зменшують дистанцію між владою та громадянами й створюють для молоді мотиваційні «точки входу» у публічну службу.
Відповідно постає питання: для чого влада відкриває діалогові майданчики — щоб «показати відкритість» чи щоб будувати стійкі соціальні зв’язки? Перше працює як піар-акція; друге — як інвестиція в якість рішень і в спільну відповідальність. Суспільний запит на відкриту владу й прозорі процедури ухвалення рішень зростає; конфлікт між тягою до односторонніх комунікацій і прагненням громад до співучасті — одна з головних проблем публічних комунікацій сьогодні.
Важливим аспектом, що впливає на імідж посадовця - ефективне управлінське мислення. Управлінське мислення зумовлене світоглядом персоналу влади. Воно має бути критично-аналітичним (здатним виявляти відсталість і дефекти), творчим (шукати альтернативи), фактологічно обґрунтованим (спиратися на дані), доказовим (аргументованим), і стратегічним (мислити довгими траєкторіями у часі та просторі). Лише за таких умов висновки і рішення витримують перевірку практикою. Слабкі орієнтири, самозаспокоєність і невміння порівнювати з кращими практиками зрештою призводять до управлінських помилок, які одразу ж матеріалізуються у втраті довіри.

Реалізація влади у формі управління залежить від моральної якості мислення і поведінки суб’єкта влади. Моральність — це внутрішні мотиви, норми й установки, якими людина керується без примусу та «гри на публіку»
. Для публічної служби критичною є щирість етичних орієнтирів: симуляція доброчесності неминуче викривається, а в епоху соціальних мереж—швидко масштабується. Символічне ставлення до базових цінностей (родина, громада, Батьківщина) тут теж працює як маркер: у кризові часи саме вони «тягнуть» посадовця в бік служіння, а не користі.

Управління комунікаціями дозволяє підсвічувати сильні сторони політики і мінімізувати вразливості, а інформація зі зворотного зв’язку—коригувати курс. Публічність і відкритість спілкування — критерії ефективності і у складному, фрагментованому суспільстві додатковою умовою стає можливість «прямого» контакту — без посередників і затримок,— на що звертає увагу А. Шабров
 . Тут важливо не підмінити діалог імітацією: короткострокові «вітрини» дають миттєвий політичний дивіденд, але руйнують довіру в середньостроковій перспективі.

Також варто наголосити на цінності персонального брендингу —цілеспрямованій репутаційній стратегії, покликаній зробити фахівця впізнаваним носієм певних якостей і стандартів. На відміну від іміджу як «миттєвого відбитку», бренд — довготривала конструкція, що витримує кризові події. Для публічного службовця релевантні правила —автентичність; фокус на сильних сторонах; послідовність позицій; узгодженість зовнішності й професійної поведінки; відповідальна присутність у мережі (власні акаунти, регулярний, але зважений контент). Важливо підкреслити межу: персональний брендинг має підсилювати служіння публічному інтересу, а не перетворюватися на політичний піар або приватну комерційну промоцію.

Сьогодні всіх полонила цифровізація, і визнаємо, що цифровізація державних послуг є «видимим» виміром довіри. Електронні сервіси змінили очікування громадян: швидкість, зручність, прозорість стали новою нормою. Створення системи публічних закупівель (Prozorro), ухвалення Концепції розвитку е-сервісів, запуск Мінцифри та додатку «Дія» — події, що сформували «цифрове ядро» взаємодії громадянина з державою. Оцифрування процесів зменшує простір для зловживань завдяки «цифровому сліду» рішень і транзакцій, але водночас висуває вимоги до компетентностей службовців, безпеки даних і сервісного дизайну інтерфейсів. Там, де офлайн-процедури не підтягнуті під онлайн-стандарти, виникає дисонанс, який підриває імідж.

Варто наголосити на інших сучасних методах та інструментах формування позитивного іміджу державного службовця: 
1.Безперервний професійний розвиток: індивідуальні плани навчання, обов’язкові кейс-орієнтовані тренінги, мікрокурси, наставництво, регулярна переоцінка компетентностей згідно з профілями посад.

2. Оновлення законодавства: переосмислення кодексів із включенням стандартів цифрової комунікації, захисту даних, недискримінації та відповідального використання ШІ;

3.Антикорупційна профілактика: втілення простих й дієвих процедур запобігання конфлікту інтересів, обов’язкові декларації, механізми швидкого етичного консультування.

4. Взаємодія з громадянським суспільством: єдиний голос у кризових ситуаціях, медіавзаємодія з довгостроковими планами роботи зі ЗМІ, підготовлені прес-секретарі, оперативні роз’яснення резонансних подій,  редакційні політики для публічних акаунтів, чек-листи допустимих формулювань, графіки відповіді на звернення, 

5.Сервісний дизайн послуг: інтерв’ювання користувачів, юзабіліті-тестування, прості «мовні» стандарти документів, візуалізація процедур для громадян.

6.Прозорість рішень: дашборди виконання регламентів, моніторинг часу розгляду звернень, публічні карти черг; «таємний відвідувач» для фронт-офісів.

7. Захист даних та контент-безпека: максималізація збору, оптимізація доступів, навчання персоналу цифровій гігієні, процедури реагування на інциденти; заборона публікації службової/персональної інформації; узгодження фото- та відеоконтенту з вимогами відповідних служб, втілення антидезінформаційних протоколів через відстеження ворожих наративів; швидкі спростування з посиланням на першоджерела; координація з фактажем.
8. Репутаційний менеджмент: регулярні публічні пояснення «мовою результатів»; аналітичні записки, колонки, виступи на професійних подіях,  визнання помилок і оперативне їх виправлення; відсутність політичної агітації, відмова від «самопросування» за рахунок службових ресурсів; фокус на сервісі громадянам; механізми швидкої етичної консультації через внутрішні «гарячі лінії» для працівників; шаблони дій у випадках конфлікту інтересів.

9. Кризова взаємодія: єдність у кризових повідомленнях (ракетні обстріли, блекаути, надзвичайні події): хто говорить, що, в якій послідовності; «вікно» для уточнень; протокол «24 години» -  реагування на резонансні інциденти протягом доби; публічна дорожня карта подальших дій (аудит, строки); оцифрування траєкторії звернення через статус-трекери для громадян, щоби зняти тривожність і зменшити навантаження на гарячі лінії.
10. Політика присутності: розподіл офіційних/особистих акаунтів; дисклеймери; правила підписів посад.

11. Персональний розвиток і запобігання вигоранню: створення планів індивідуального розвитку з чітким зв’язком «компетентність → результат»; супервізійна підтримка і психологічні консультації для фронт-офісів; ротація навантаження; дні «адміністративної тиші»; пропагування культури визнання - відзнаки за сервісність, які відзначають не «гучні» кейси, а стабільну якість взаємодії.

Воєнний стан загострює дилеми іміджевої політики: відкритість має зважати на безпеку; екстрені закупівлі — із підзвітністю; швидкість комунікацій — із достовірністю. Висока чутливість суспільства до справедливості вимагає особливої уваги до процедур мобілізації, виплат, допомоги ветеранам і ВПО, відновлення документів на деокупованих територіях. Практична відповідь — стандарти сервісу для чутливих груп, «єдиний голос» у кризах, публічна звітність «мовою цифр» та вбудовані механізми апеляції.

При цьому важливо, щоб орган влади використовував на практиці інструменти вимірювання та моніторингу іміджу, що висвітлювали б баланс довіри/ставлення до органів та службовців. Пропонується щоквартально:

Проводити опитування, використовувати інноваційні методики з залучення експертів та фахівців для з’ясування метрики: середній час обробки, частка справ у строк, кількість повторних звернень.

Аналізувати скарги/апеляції: відсоток вирішених у термін, будувати карту «вузьких місць».

Застосовувати медіа-моніторинг: тональність згадок, швидкість реакції на резонансні кейси, частка спростованих фейків.

Вести цифрову статистику безпеки: кількість інцидентів, час їхнього виявлення й закриття, покриття навчаннями.

Позитивний імідж публічного службовця формується там, де норматив (правила й етика), інституційна практика (компетентності, сервіс, контроль якості) і комунікація (відкрита, точна, своєчасна) працюють у резонансі. Закріплені нормативно  принципи етики й служіння публічному інтересу мають бути «переведені» у щоденні стандарти поведінки; вимоги до професіоналізму — у безперервний розвиток; взаємодія зі ЗМІ—у системні, передбачувані процедури; персональний брендинг — у впізнавану, але етично вмотивовану суб’єктність; цифровізація — у реальне спрощення доступу до послуг і підзвітність процесів. 
Запропоновані сучасні рішення — оновлення етичних правил, кризові комунікації, сервісний дизайн, політика соцмереж, інструменти даних і захисту приватності, антикризові протоколи, превенція вигорання —переводять імідж із площини «символічної репутації» у площину керованої якості державного сервісу.
ВИСНОВКИ

На основі проведеного магістерського дослідження можемо зробити наступні висновки:
1. Імідж доцільно розуміти як соціально сконструйований, активний і цілеспрямований образ, що поєднує зовнішню маніфестацію з поведінковими, мовно-комунікативними та ціннісними вимірами. Він виникає як у прямій взаємодії, так і опосередковано — через медіа та колективні уявлення — і виконує подвійне призначення: інформує аудиторію про носія (його компетентність, цінності, наміри) та слугує інструментом досягнення цілей. На відміну від ширшого «образу», імідж є особливим різновидом самопрезентації «Я» у соціальному полі, який має бути «прочитуваним» цільовими групами й спиратися на для них зрозумілі символи. Ключовими складовими іміджу в прикладному вимірі постають стиль (доречна візуальність і манера поведінки), ідеологія (узгодженість із цінностями інституції) та кредитність (довіроздатність, що ґрунтується на експертності та законному авторитеті).

Методологічно підхід до іміджу є багатовимірним: класифікаційний фокусує увагу на фізичних, психофізичних і соціальних атрибутах, тоді як комунікативний розглядає імідж як елемент процесу передавання смислів між носієм і реципієнтами. Елементи зовнішності та поведінки працюють як сигнали швидкого розпізнавання та інтерпретації, а інституціоналізація відповідних практик оформила окреме поле — іміджелогію — із власною теорією та інструментарієм іміджмейкінгу. В модерному та постмодерному контекстах медіатизація й цифрові платформи радикально пришвидшили циркуляцію репутаційних сигналів: імідж став «соціальним інтерфейсом», через який знижується невизначеність взаємодій і легітимуються професійні рішення; водночас зросли вимоги до етичної чутливості, прозорості та комунікативної компетентності.

Практичний висновок полягає в тому, що стійкий імідж не створюється одноразовими візуальними ефектами, а відтворюється тривалим узгодженням професійних результатів, етичних норм і зрозумілої комунікації. Для публічного сектору це означає: послідовність між декларованими цінностями й повсякденною поведінкою; операційну дисципліну сервісу; ясність і відповідальність висловлювань; доречність стилю та ділового етикету. Саме інтеграція компетентності, етики й комунікації забезпечує довіроздатність і перетворює імідж з «вітрини» на інструмент державної спроможності й репутаційної стійкості інституцій.
2. Імідж державного службовця постає як багатовимірний соціальний конструкт, що поєднує зовнішні атрибути, поведінкові та комунікативні практики, професійну компетентність і етичну надійність. У публічному управлінні він виконує не декоративну, а інструментальну функцію: через персональний образ громадяни судять про відповідність інститутів влади їхнім очікуванням, а відтак — про легітимність ухвалюваних рішень. Оскільки службовець діє від імені держави, підвищені вимоги до вигляду, манер і стилю спілкування мають безпосередній системний ефект: вони «перекладають» цінності та стандарти органу влади у зрозумілі для суспільства сигнали.

Ключові висновки щодо структури та чинників іміджу такі: по-перше, образ формується «знизу вгору» — із суми індивідуальних практик кожного посадовця; по-друге, він контекстуально зумовлений (соціально-політична ситуація, криза, війна, реформи) і чутливий до міжвідомчої узгодженості; по-третє, він має як професійний (знання, уміння, результативність), так і особистісний (цінності, культура спілкування) виміри, що разом утворюють оцінний, комплексний образ. Дослідження наголошують: репутаційні провали зазвичай «стартують» із поведінки конкретних осіб, тоді як узгоджені дії інституцій і прозора комунікація здатні амортизувати ризики. Водночас зберігається розрив між самооцінкою службовців і сприйняттям громадянами, що вимагає валідних інструментів вимірювання та регулярного зворотного зв’язку.

Практичний вектор  для публічної політики полягає у системній роботі з іміджем як зі складовою інституційної спроможності: меритократичний добір і безперервний розвиток кадрів; чіткі етичні стандарти та механізми їхнього дотримання; єдиний комунікаційний контур; координація між органами влади й вимірюваність результатів (довіра, якість послуг, реакція на скарги). Лише так персональний образ службовця перетворюється на стабілізатор очікувань, підсилює легітимність державних рішень і зменшує напруження у взаємодії «держава — громадянин». Іншими словами, позитивний імідж не «малюють», його відтворюють через послідовну професійність, етику та передбачувану комунікацію.
3. Імідж державного службовця постає як безперервний керований процес, що поєднує представницьку, комунікаційну та стратегічну функції. Він є не декоративним нашаруванням, а інституційним інструментом: за його посередництва громадяни зчитують відповідність органів влади своїм очікуванням, а відтак формують довіру й готовність підтримувати рішення. Саме тому будь-яка одинична помилка, дисонанс у поведінці чи порушення етичних норм миттєво трансформуються у репутаційні втрати не лише конкретної особи, а й установи та системи публічного управління загалом.

Функціональна «карта» іміджу має два взаємодоповнювальні блоки. Технологічні функції забезпечують міжособистісну адаптацію, фокусування уваги на сильних сторонах, екранування дрібних недоліків, зняття міжпоколіннєвих і соціокультурних бар’єрів та підвищення продуктивності взаємодії «влада — громадяни». Ціннісні функції підтримують внутрішню стійкість службовця: покращують якість комунікації, підсилюють самооцінку, запобігають вигоранню та стимулюють професійне зростання. Їхній ефект акумулюється лише за дотримання базових принципів — далекоглядності, справедливості, стабільності, державної підтримки та системності, — які перетворюють імідж із приватної характеристики на системну властивість публічної служби.
4. Нормативно-правова рамка державної служби в Україні вибудовує цілісну «архітектуру довіри», що безпосередньо формує імідж службовця: від входу в професію (конкурсний добір) і стандартів поведінки (етика, антикорупція), через механізми результативності (щорічна оцінка, атестація, професійне навчання), відкритість (доступ до інформації, консультації з громадськістю), до відповідальності (дисциплінарні процедури) та прозорих закупівель. Регулярні оновлення регулювання, зокрема ревізії етичних правил у 2021 та 2025 роках — свідчать про адаптивність системи й переведення іміджу зі сфери декларацій у площину керованих процесів і вимірюваних результатів. Таким чином, позитивний образ публічного службовця тут є не «декором», а операційним наслідком належно спроєктованих правил і процедур.

Водночас виявлені практичні розриви послаблюють репутаційний ефект цієї рамки: формальне проходження оцінювань, різнорівнева етична культура в органах, слабкий зв’язок між результатами оцінки та HR-рішеннями (винагороди/просування), недостатня спеціалізація критеріїв для різних типів установ і надмірна залежність від суб’єктивної думки керівника. Навіть попри корисні процесуальні коригування воєнного часу (дистанційні дисциплінарні засідання тощо), ці проблеми підривають довіру, створюють «шум» у сигналах про доброчесність і професіоналізм та знижують менеджерську цінність інструментів оцінювання. Узгодження з рекомендаціями ЄС має бути не епізодичним, а системним—із чіткими дедлайнами та публічним моніторингом виконання.

Щоб нормативні опори перетворювалися на стійкий позитивний імідж, потрібна глибша інтеграція HR-аналітики та оцінювання з кар’єрними та компенсаційними рішеннями; стандартизація компетентнісних профілів і «калібрування» критеріїв під специфіку органів; масштабування навчання з етики, доброчесності та відповідального використання ШІ; підвищення якості консультацій із громадськістю та прозорості (дашборди показників, публічні звіти; а також подальше укорінення прозорих закупівель і дисциплінарних механізмів. Лише за таких умов правова база працюватиме як «жива система», що відтворює довіру, підсилює спроможність інституцій і робить імідж державного службовця передбачуваним результатом якісного врядування.
5. Сучасний імідж українського держслужбовця формується у «потрійній рамці» — війна, євро- та євроатлантична інтеграція, суспільний запит на доброчесність і вимірюваний результат. Нормативно-процедурний каркас і цифрова інфраструктура (конкурси, оцінювання, етика; «Дія», Prozorro, HRMIS) помітно зміцніли, що фіксують і зовнішні оцінки ЄС/РЄ. Водночас репутація визначається не лише правилами, а й щоденними взаємодіями: громадяни оцінюють сервісність, справедливість процедур і прозорість рішень «тут і зараз». У підсумку маємо «подвійне дзеркало»: інституційний прогрес помітний, але суспільна довіра до «держапарату» залишається низькою й вразливою до помилок.

Ключові драйвери й водночас ризики — публічна цифровізація та HR-модернізація. Вони підвищують стандарти, зменшують простір для ручних впливів і роблять процеси видимими, але будь-яка аномалія миттєво стає репутаційним ударом. Слабкі місця — формалізація оцінювання, нерівномірна етична культура, слабкий зв’язок «оцінка → винагорода/просування», суб’єктивізм керівників. На тлі високої довіри до інституцій із виразною «героїчною» чи сервісною місією (ЗСУ, ДСНС, волонтери) узагальнений образ «чиновника» лишається «на дні» рейтингів, що тягне вниз сприйняття державних рішень загалом.
6. У рамці війни та євроатлантичної інтеграції  персональний образ посадовця стає індикатором спроможності держави: скажімо взаємодія у фронт-офісі, чи відповідь на звернення, чи кейс закупівлі швидко узагальнюються до оцінки «всієї системи». Соцмережі та інформаційні операції множать ефект як позитивних практик, так і помилок, відтак зберігається розрив між «ідеальним» і «реальним» чиновником, посилений старими стереотипами (бюрократизм, дистанційованість, корисливість).

Ключові ризики іміджу мають операційний характер і не зводяться до комунікацій. Це дилеми прозорість ↔ оперативна безпека під час війни; справедливість і людяність процедур мобілізації; екстрені закупівлі під тиском часу; кризові повідомлення в умовах обстрілів і блекаутів; травма-інформована взаємодія з ветеранами, ВПО та вразливими групами; міжвідомча координація з військовими адміністраціями; протидія дезінформації; цифровізація та використання ШІ (упередженість, приватність, «безликий сервіс»). Окремий пласт — внутрішні умови праці: перевантаження, емоційна праця й вигорання прямо відбиваються на сервісності, отже й на довірі. Усе це окреслює «точки зламу довіри» (ЦНАПи, лінії скарг, мобілізаційні рішення, закупівлі), де помилка найбільш видима й репутаційно дорога.

Сьогодні імідж «не лагодять пресрелізами» — його виробляють спроможності. Потрібні: сервісний дизайн критичних послуг із чіткими метриками та відкритими дашбордами; меритократичний HR-контур (HRMIS), де результати оцінювання реально впливають на оплату й просування; системні програми етики й доброчесності; психологічна підтримка персоналу та тренінги з травма-інформованої комунікації; спеціальні «ветеранські коридори» й кейс-менеджмент; протоколи швидкого спростування фейків. Коли ці практики дають відчутні покращення «тут і зараз», персональний образ службовця конвертується у стійку довіру — саме той репутаційний капітал, що потрібен Україні водночас для перемоги й для європейської інтеграції.
7. Позитивний імідж державного службовця постає не як «вітрина», а як похідна від трьох взаємопов’язаних контурів: нормативів (етика, антикорупція, політична неупередженість), інституційних спроможностей (компетентності, сервісний дизайн, процесна дисципліна) та комунікації (відкритої, своєчасної, узгодженої). В українських реаліях війни, євроінтеграції та прискореної цифровізації імідж фактично стає маркером спроможності держави «доставляти» результат: громадяни оцінюють не наміри, а швидкість рішень, якість сервісу й справедливість процедур. Відтак ядром образу мають бути професіоналізм (включно з цифровими навичками), світоглядна зрілість і практикована етичність, що перетворюються на повсякденний досвід взаємодії з органами влади.

Практичний висновок полягає у переході від декларацій до керованої якості: безперервний професійний розвиток, оновлені етичні кодекси, превенція конфлікту інтересів, політики присутності в соцмережах, «єдиний голос» у кризах, сервісний дизайн послуг (простота форм, юзабіліті-тестування), прозорість рішень через дашборди та «таємного відвідувача». 
Воєнний стан підвищує ставки і вимагає тонкого балансу відкритості та безпеки, особливо у мобілізаційних процедурах, екстрених закупівлях і роботі з чутливими групами (ветерани, ВПО). Психологічна підтримка персоналу, протоколи травма-інформованої комунікації та менеджмент навантаження — це необхідні інвестиції в репутацію, а не «софт-додатки».

Щоб імідж був стійким, його слід вимірювати й керувати на основі даних: регулярні опитування й метрики, аналітика звернень і скарг (із картами «вузьких місць»), медіа-моніторинг (тональність, швидкість спростувань), показники кібербезпеки й інцидент-респонсу. Звітність «мовою цифр», разом із персональним брендингом посадовців, підпорядкованим публічному інтересу (а не самопросуванню), переводять імідж із площини символів у площину перевірюваної довіри. За такої узгодженості «нормативи → практика → комунікація» цифровізація стає не самоціллю, а підсилювачем довіри та іміджу державної служби в цілому.
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