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Постановка проблеми. У сучасному суспільстві з’являються такі види виробничої 

діяльності, де соціально-економічна активність працівників та їх морально-етичні якості 

стають вирішальними чинниками ефективного функціонування підприємства. До них 

належать технології мобільного зв’язку, які отримали масове розповсюдження у сучасному 

суспільстві та активно впливають на всі його процеси (політику, культуру, етику). Окрім того, 

вони пов’язані з обробкою, передачею та зберіганням інформації, що підвищує рівень вимог 

до фахівців, які, задовольняючи потреби своїх абонентів у доступі до ресурсів мобільного 

зв'язку знаходяться у процесі постійної взаємодії з покупцями, колегами й адміністрацією 

підприємства [13, с. 15-23]. 

Етична оцінка певної професії зумовлюється її цінністю щодо суспільного розвитку а 

також моральним впливом на оточуючих. Конкретизація загальних моральних принципів і 

норм відповідно до особливостей того чи іншого виду трудової діяльності являє собою 

професійну етику, що базується на моральній системі суспільства, але має свої особливості.  

Розширення в Україні компаній, що надають послуги мобільного зв’язку, та особливості 

професійної діяльності персоналу зумовлюють необхідність інтенсифікації підготовки та 

перепідготовки сучасних фахівців з даного профілю. Окрім того, як засвідчує кадрова 

політика багатьох вітчизняних компаній мобільного зв’язку, рівень конкуренції фахівців з 

інформаційно-комунікаційних технологій досить високий, але вакансії початкового рівня 

часто отримують випускники різних не фахових навчальних закладів, зокрема, педагогічних, 

яким надається можливість подальшого кар'єрного зростання.  

Аналіз наявних досліджень проблеми. Аналіз сучасної психолого-педагогічної 

літератури, дисертаційних досліджень свідчить, що пошуки шляхів удосконалення етичних 

якостей працівників почалися з виникненням певних професій та актуалізуються підсиленням 

моральних чинників в умовах постійного їх збільшення та гуманізації різних сфер праці.  

Предметом уваги вчених було: співвідношення загальнолюдського й професійного 

компонентів моралі (М. Бенедиктов); формування професійно-етичних (моральних) якостей 

фахівців різних професій (Е. Грішин, Я. Котигер, О. Лапузіна, В. Писаренко, В. Чамлер, 

І. Чернокозов); формування професійної етики молодших спеціалістів сфери побутового 

обслуговування (Л. Гасюк), ділова етика інженера (О. Романовський); формування 

професійно-етичних якостей майбутніх службовців-митників (Н. Тимченко). 

Проведені дослідження сприяють появі нових тенденцій формування професійної етики, 

оскільки провідні держави розглядають моральні якості фахівця як один із провідних 

компонентів його професійної придатності. Задля більшої ефективності та науковості 

створюються спеціальні заклади, наприклад, Центр етики и професій Гарвардського 

університету (Harvard Center for Ethics and the Professions) и асоційована з ним мережа центрів 

та інститутів, де розробляються сучасні кодекси професійної етики [4].  

Невирішені аспекти проблеми. Професійна діяльність галузі мобільного зв’язку є 

порівняно новою в нашому суспільстві, тому питання формування професійної етики 

персоналу залишається недостатньо вивченим і не відповідає сучасним потребам суспільства. 

Збільшення попиту на отримання послуг мобільного зв’язку та недостатня спеціальна 

підготовка персоналу вимагає формування таких професійних якостей, які дозволять 

працівникам вільно орієнтуватися у науково-технічних і науково-гуманітарних досягненнях, 

вирішувати будь-які проблемні ситуації на творчому рівні.  
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Розділ 4 
Робота вищих навчальних закладів І-ІІ рівнів акредитації в умовах 

інтенсифікації навчально-виховного процесу 

Метою статті є узагальнення досвіду професійної підготовки фахівців шляхом 

формування професійно-етичних кодексів, що сприятиме підвищенню працездатності 

персоналу, спонукатиме до прояву самостійності та ініціативи. 

Виклад основного матеріалу дослідження. Професійна діяльність персоналу центру 

обслуговування абонентів мобільного зв’язку, об'єктом якої виступають взаємовідносини з 

клієнтами, колегами, керівництвом утворює складну систему взаємоперехідних, 

взаємозумовлених етичних стосунків та реалізується в різних виробничих сферах (колективі, 

спілкуванні з клієнтами, аналізі інформаційних джерел, збереженні таємниці інформації 

тощо), а етична складова, на наш погляд, є важливою частиною кваліфікаційної 

характеристики працівників та умовою успішного виконання ними професійних обов’язків.  

Швидкість, з якою відбуваються зміни у сфері бізнесу зумовлює необхідність постійного 

вивчення потреб ринку у сфері послуг, формуванню професійних знань, умінь і навичок, 

розвитку позитивних рис та якостей персоналу центру мобільного зв’язку, що мають 

відповідати вимогам сучасності дня, оскільки для більшості компаній існує розуміння, що 

успіх професійної діяльності базується не тільки на фінансовій могутності, але й на високій 

якості обслуговування клієнтів. 

Моральні якості, якими повинен володіти працівник певної професії, відображаються у 

своєрідних кодексах професійної етики (честі, поведінки), під якими розуміють своєрідні 

нормативні документи, що включають етичні норми та правила, які розробляються на основі 

загальних принципів моралі, вивченні досвіду та специфічних особливостей даного виду 

трудової діяльності, а також можливості контролю за його дотриманням та способи 

обґрунтування [1, с. 67]. 

Професійні етичні кодекси спрямовані на забезпечення більш ефективного виконання 

професійно-службових обов’язків, оскільки багато видів професійної діяльності (лікаря, 

юриста, педагога, журналіста, менеджера тощо) мають підвищені морально-етичні вимоги, 

слугують суспільству гарантією якості, несуть інформацію про стандарти та обмеження 

діяльності працівників у певній галузі, надають можливість попередити неетичну поведінку. 

Їх приймають фахівці певного виду трудової діяльності.  

Це можуть бути стандарти, за якими працюють окремі фірми (корпоративні кодекси) або 

правила, що регулюють відносини цілої галузі (професійні кодекси), грають роль регулятора 

міжособистісних стосунків і надають особливого морального сенсу спільній професійній 

діяльності людей.  

Отже, кодекс має повно відображати реальну ситуацію та особливості організації, де він 

розробляється, слугувати гарантією якості, нести інформацію суспільству про стандарти 

етичної діяльності працівників певної сфери діяльності, включають стандарти професії, 

основні правила етичної поведінки та вказані моральні орієнтири, до яких має прагнути 

професіонал, та які постійно розвиваються й удосконалюються. 

За сучасних умов активного формування ринкових відносин та гуманізації різних сфер 

праці відбувається постійне розширення кола професій, що претендують на формування 

власних моральних кодексів. Необхідність розроблення професійного кодексу персоналу 

центру обслуговування абонентів мобільного зв’язку зумовлена специфікою його 

функціонування.  

Під професійним кодексом персоналу центру обслуговування абонентів мобільного 

зв’язку будемо розуміти нормативний документ, якій є інтелектуальною власністю компанії 

та визначає специфіку діяльності працівників з метою підвищення її ефективності.  

Усвідомлення загальних підходів до способів розроблення професійних кодексів, 

детальний опис діяльності, перелік якостей і правил поведінки, необхідний щодо ефективного 

здійснення визначеного виду професійної діяльності дає можливість розробити професійно-

етичний кодекс персоналу центру обслуговування абонентів мобільного зв’язку. Розглянемо 

його специфіку в контексті зазначених компонентів. 

Першим компонентом професійного кодексу є стандарти професії. Стандарт (англ. 

standart) – зразок, еталон, модель, які беруть за вихідні для зіставлення з ними інших подібних 
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об'єктів [10, с. 97]. Уявлення про сутність і зміст поняття «стандарт» формувалось у процесі 

розвитку науки і техніки, удосконалення форм і методів виробництва.  

З поширенням науково-технічних та економічних зв’язків на національному та 

міжнародному рівнях відбувалося уточнення терміну паралельно з розвитком ідей 

стандартизації, під якою розуміють діяльність з метою досягнення оптимального ступеня 

упорядкування професійній діяльності в певній галузі шляхом встановлення положень для 

загального і багаторазового використання з урахуванням реально існуючих умов [11, с. 402].  

Професійний стандарт – це мінімально необхідні вимоги до професійного рівня 

робітників із врахуванням продуктивності й якості виконання роботи в конкретній галузі 

економіки. В загальному вони містять, разом з іншими даними, найменування посад і 

відповідні їм кваліфікаційні й освітні рівні, перелік конкретних посадових обов’язків, що 

розглядаються з точки зору знань, умінь і навичок. Виконання зазначених вимог дозволить 

робітнику реалізувати трудові функції в межах його компетенції [6].  

Наприклад, стандарти якісного обслуговування клієнтів у фірмових салонах UMS 

розроблені для внутрішнього користування та є інтелектуальною власністю компанії. Вони 

включають в себе загальну структуру обслуговування (зустріч клієнта в торговому залі й 

попереднє з’ясування потреб) та подальшу конкретизацію дій персоналу в 52 стандартах, 

кожен з яких конкретно окреслює умови його виконання або не виконання.  

У додатку пропонуються стандартні речення щодо привітання, пропозиції допомоги 

тощо, а також такі, що у будь-яких ситуаціях заборонено використовувати (це Ваші проблеми, 

я не знаю, нічим не можу допомогти тощо). У резюме зазначається про зв'язок відповідності 

стандартам з подальшим розвитком компанії [5]. 

Компанія МТС розробила дещо іншу структуру стандартів якісного обслуговування 

клієнтів. У вступі визначені три основних обов’язкових правила взаємодії з клієнтами, 

заборонені речення та загальні принципи обслуговування у фірмових салонах, серед яких 

доброзичливість, орієнтація на клієнта, компетентність [8].  

Далі подано вісім типових ситуацій, що можуть виникнути у торговому залі, декілька 

можливих умов і правильна поведінка персоналу (стандарт). Результат вирішення ситуації 

розглянуто з двох боків (правильної та неправильної поведінки персоналу), що веде до 

виконання або невиконання стандарту. Особлива увага приділяється межам сервісу 

(критичним ситуаціям) та правилам поведінки у нестандартних ситуаціях (в умовах збою 

інфраструктури) або «неадекватних клієнтів». 

У документі також розглядається поведінка персоналу у торговому залі, зовнішній 

вигляд магазину та його працівників. У додатках подано словник стандартних речень і 

спеціальних термінів, який допомагає у вирішенні конкретних ситуацій, що виникають у 

процесі роботи [8].  

Компанії мобільного зв’язку застосовують також різні специфічні міри з метою 

підвищення етичності поведінки персоналу. Наприклад, залучення персоналу компанії до 

обговорення, розробки, та вдосконалення стандартів якості професійно-етичної підготовки 

фахівців, що зумовлено необхідністю встановлення вимог до персоналу для офіційної 

атестації, надання, в разі потреби, допомоги та підтримки у поточній діяльності, а також 

оцінювання рівня етичної культури персоналу з метою виявлення його потенційних 

можливостей і потреб у професійному зростанні. 

Наприклад, компанія ПрАТ «МТС Україна» вирізняється високим ступенем 

вимогливості до своїх працівників, особливо тих, що залучені в обслуговуванні клієнтів 

компанії та безпосередніх продажах її послуг. Поведінка кожного працівника компанії 

регламентується відповідними документами, що затверджені вищим керівництвом компанії.  

Такими документами є стандарт СТ-БОУ-022-3 «Якісне обслуговування клієнтів в 

салонах-магазинах, працюючих під брендом МТС» та стандарт СТ-БОУ-061-1 «Вимоги до 

якості обслуговування ключових абонентів», в яких розписані стандартні фрази, які повинні 

використовувати працівники в процесі обслуговування абонентів компанії, що відповідають 

загально прийнятим нормам моралі та етикету, а також принципи поведінки працівників 
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відповідно до нестандартних ситуацій, що складаються в процесі їх роботи. Дані вимоги були 

складені відповідно до вимог сучасного світового корпоративного етикету, адаптовані до 

специфіки менталітету країни та діяльності компанії, а також враховують побажання та 

вимоги безпосередньо працівників компанії.  

Отже, професійні стандарти визначають основні якості фахівця та напрями успішної 

роботи працівників з клієнтами, що спрямовані на забезпечення зростання професіоналізму 

персоналу центру обслуговування абонентів мобільного зв’язку. 

Другим компонентом професійного кодексу є правила етичної поведінки (етикет), який 

А. Ковальов відзначає як одну зі сторін поведінки людей або встановлений порядок поведінки [3]. 

Правила етичної поведінки регламентовані професійним (діловим) етикетом, під яким 

розуміють сукупність специфічних правил спілкування, манер поведінки персоналу, що 

займаються певним видом праці.  

Професійний етикет визначає конкретні вимоги до поведінки та діяльності фахівця у 

процесі його праці, які відображають динаміку розвитку суспільних відносин та постійно 

збагачуються, оскільки формування та вдосконалення уявлень про специфіку роботи 

персоналу, окреслення правил щодо його поведінки у конкретних умовах, сприяє 

взаєморозумінню людей у процесі ділового спілкування. 

Етикет формується відповідно до професійних потреб і залежить від системи правових і 

моральних норм, суспільної думки, традицій фірми. Він є найважливішою складовою 

професіоналізму персоналу, оскільки знання ділового етикету – одна з умов 

підприємницького успіху, та спрямований на визначення і підтримку гідності та поваги до 

людини, з якою виникає контакт.  

У практиці професійних відносин завжди є стандартні ситуації, для яких розробляються 

форми та правила поведінки, яки складають етикет ділового спілкування. Він включає в себе 

чітке виконання правил культури поведінки, яки передбачають повагу до оточуючих (колег, 

прибиральниць, керівництва, клієнта тощо). Важливим є також дотримання правилам 

вербального етикету, які пов’язані з формами, манерою, стилем мови, словниковим запасом, 

що прийняті у спілкуванні даного кола ділових людей [14, с. 47]. 

Незважаючи на те, що у кожному виді послуг, які надаються клієнтам, є свої професійні 

відмінності, слід зазначити, що спільною є вимога дотримання відповідних правил стосовно одягу 

та зовнішнього вигляду, оскільки це візитна картка компанії, умова формування її іміджу.  

Загально відомо, що якщо менеджер може скласти про себе позитивне перше враження 

за 30 секунд під час першої зустрічі, тоді його сприйматимуть, як професіонала. Отже, для 

персоналу компанії важливим є усі деталі: костюм, фігура, зачіска, посмішка, голос, характер, 

які створюють перше враження і сприяють налагодженню стосунків з іншими людьми [9].  

Третім компонентом професійного кодексу є моральні орієнтири, до яких має прагнути 

професіонал. Вони описують систему загальних цінностей, які розробляються з метою 

усвідомлення персоналом цілей компанії, створення нормальної етичної атмосфери, 

визначення подальших етичних рекомендацій, яких повинні дотримуватися працівники.  

Ціннісні орієнтації відображують позитивну або негативну значущість для людини 

різноманітних предметів та явищ оточуючої дійсності. В них розкривається внутрішнє ставлення 

до різноманітних цінностей матеріального, морального, політичного та духовного порядку. 

Отже, професійний кодекс персоналу центру обслуговування абонентів мобільного 

зв’язку утворює цілісну систему, яка регламентує особливості моралі та специфіку реалізації 

загальних принципів моральності в сфері організації певної праці, розкриває правила етичної 

поведінки та моральні орієнтири, до яких має прагнути кожен фахівець для подальшого 

вдосконалення якості професійної діяльності.  

Детальний опис діяльності, перелік якостей, норм і правил поведінки, необхідний щодо 

ефективного здійснення визначеного виду професійної діяльності надає можливість 

розробити професійно-етичний кодекс персоналу центру обслуговування абонентів 

мобільного зв’язку, який слугуватиме ідеальною моделлю формування професійної етики 

зазначених фахівців. 
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У статті розглянуто та проаналізовано основні складові професійного кодексу. Описано особливості та

шляхи вдосконалення етичного кодексу персоналу центрів обслуговування абонентів мобільного зв’язку.

Визначено їх роль та місце у організації успішної роботи працівників.  

Ключові слова: етика, професійна етика, професійний етичний кодекс.  

В статье рассмотрены и проанализированы основные составляющие профессионального кодекса.

Описано особенности и пути усовершенствования этического кодекса персонала центров обслуживания

абонентов мобильной связи. Определена их роль и место в организации успешной работы сотрудников.  

Ключевые слова: этика, профессиональная этика, профессиональный этический кодекс.  

The article deals with the basic components of the professional code. Main peculiarities and ways of improvement

of ethical code for subscriber service centers of mobile connection are described. The role and place of successful work

of people engaged in suck kind of job are defined. 

Key words: ethics, professional ethics, professional-ethical code. 
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