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КАНАЛЫ КОММУНИКАЦИИ НА ГОСУДАРСТВЕННОЙ СЛУЖБЕ В 
РЕСПУБЛИКЕ КАЗАХСТАН: ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ И ВЫЯВЛЕНИЕ 

БАРЬЕРОВ

Аннотация. В данной статье проводится анализ коммуникации государственных служащих и 
населения. На основе анализа результатов опроса среди 2062 респондентов дана оценка эффектив-
ности использования различных каналов коммуникации государственными служащими Западно-Ка-
захстанской, Актюбинской, Атырауской и Мангыстауской областей.

Результаты исследования показали, что среди наиболее часто используемых каналов коммуни-
кации государственными служащими выделяются личные встречи, телефонная связь, электронная 
переписка и письменные ответы на обращения. Вместе с тем, исследование показало, что личные 
встречи являются важными и приоритетными каналами коммуникации для населения. 

В ходе исследования было выявлено, что барьеры в коммуникации включают поведенческие ба-
рьеры со стороны граждан (28%), барьеры восприятия информации (25%), и эмоциональные ба-
рьеры (16%). Эти данные подчеркивают необходимость усовершенствования коммуникационных 
практик и внедрения новых технологий для повышения прозрачности и доступности информации.

Ключевые слова: каналы коммуникации, государственные служащие, профессиональные комму-
никации, барьеры, Казахстан.

�� Введение
В условиях трансформации системы государственного управления эффективное вза-

имодействие с населением становится ключевым элементом успешного функциониро-
вания государственных органов. Качество коммуникации между государственными слу-
жащими и гражданами оказывает непосредственное влияние на уровень доверия к госу-
дарственным институтам, качество предоставляемых услуг и общую удовлетворенность 
граждан [1]. Недостаточная эффективность коммуникации может привести к негатив-
ным последствиям, таким как снижение доверия и удовлетворенности населения [2].

Актуальность исследования эффективности каналов коммуникации в государствен-
ной службе подчеркивается не только необходимостью повышения прозрачности и от-
крытости государственных органов, но и требованиями современных стандартов го-
сударственного управления. Качественная коммуникация играет критическую роль в 
обеспечении эффективного обслуживания граждан и реализации государственных про-
грамм [3].



164 № 3 (64) 2024

Предыдущие исследования по вопросам коммуникации государственных служащих 
Казахстана показывают низкий уровень взаимодействия между властью и населением, 
особенно в применении каналов коммуникации [4]. Эти проблемы свидетельствуют о не-
обходимости более глубокого анализа текущих практик и разработки рекомендаций для 
их улучшения.

Цель данного исследования — оценить эффективность существующих каналов комму-
никации на государственной службе на примере Западно-Казахстанской, Актюбинской, 
Атырауской и Мангыстауской областей. Исследование также нацелено на выявление ос-
новных проблем и потребностей в совершенствовании коммуникативных компетенций 
государственных служащих. Учитывая вышеизложенное, исследование направлено на 
поиск ответов на следующие исследовательские вопросы:

1.	 Как государственные служащие оценивают уровень существующих каналов ком-
муникации?

2.	 Как каналы коммуникации влияют на эффективность деятельности государ-
ственных служащих и их взаимодействие с населением?

�� Литературный обзор 
Важную роль в процессе коммуникационного взаимодействия между государствен-

ными служащими и населением играют каналы коммуникации. В условиях развития ин-
формационных технологий и широкого распространения цифровизации каналы комму-
никации становятся все более сложнее и разнообразнее. Вербальные и невербальные, 
письменные и цифровые формы каналов коммуникации влияют на передачу и прием 
информации от государства к населению и обратно [4; 5]. У каждого канала коммуника-
ции есть свои особенности, преимущества и недостатки. Если еще недавно коммуника-
ции на государственной службе носили односторонний характер, то теперь государство 
в обязательном порядке должно получать обратную связь от общества [6; 7]. В связи с 
этим в 2019 году президент Казахстана К.Токаев озвучил необходимость постоянного 
диалога между представителями власти и обществом для построения гармоничного го-
сударства. С этой целью была предложена концепция «Слышащего государства» [8]. 

Кроме осознания важности каналов коммуникаций для эффективности государствен-
ного управления необходимы навыки их правильного использования, а именно развитие 
коммуникативных компетенций у государственных служащих [9; 10]. 

С целью достижения эффективного использования каналов коммуникации изучаются 
барьеры, которые возникают в процессе коммуникации у государственных служащих, 
чтобы в дальнейшем найти способы их преодоления [11].

�� Методология исследования
Количественные методы, включая опросы, являются основой для получения объек-

тивных данных, позволяющих анализировать широкие группы респондентов и делать 
обоснованные выводы о состоянии исследуемого явления [12; 13]. Данное исследова-
ние основывается на результатах социологического опроса, который был проведен с 8 
ноября по 6 декабря 2022 года. В опросе участвовало 4790 государственных служащих 
из местных и центральных государственных органов [14]. Для текущего исследования 
были отобраны данные респондентов из западных регионов Казахстана, включая За-
падно-Казахстанскую, Актюбинскую, Атыраускую и Мангыстаускую области (2062 госу-
дарственных служащих).

В выборке основную часть составляют государственные служащие из Актюбинской и 
Западно-Казахстанской областей, в количестве 1506 человек, что составляет 73% от об-
щего числа респондентов. Следующими по численности являются респонденты из Ман-
гистауской области — 371 человек (18%), и из Атырауской области — 185 человек (9%).
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Инструментом исследования являлась онлайн анкета, составленная на государствен-
ном и русском языках, предназначенная для государственных служащих. Анкета вклю-
чала 42 вопроса, которые охватывали следующие аспекты: социально-демографический 
профиль респондентов, состояние коммуникативных компетенций государственных 
служащих, понимание концепции коммуникативных компетенций самими служащими, их 
мнение о взаимодействии государственных органов с населением, а также их взгляды на 
совершенствование коммуникативных компетенций [10]. 

�� Результаты и дискуссия
В проведенном исследовании была оценена эффективность различных средств ком-

муникации, использующихся на государственной службе. Оценки были даны по пятибал-
льной шкале, где 1 означает низкое качество, а 5 — отличное (Таблица 1).

Таблица 1. Оценка эффективности различных средств коммуникации (кол-во респондентов)

Наименование 1 2 3 4 5
Личная встреча, прием, беседа 54 57 205 456 1290
Телефонная связь 46 64 356 652 944
Электронная переписка 49 103 377 575 958
Письменный ответ на обращение, запрос 56 91 294 559 1062

По результатам опроса, личная встреча, прием, беседа получила наивысшие оценки 
среди всех способов коммуникации. Около 62% респондентов оценили этот способ как 
«отлично», что свидетельствует о высокой удовлетворенности от применения и предпо-
чтении личных встреч. Этот способ коммуникации считается наиболее эффективным, 
обеспечивая непосредственное и качественное взаимодействие между государствен-
ными служащими и гражданами.

Телефонная связь также получила высокие оценки, при этом примерно 78% респон-
дентов оценили её как «отлично» или «хорошо». Это указывает на её значимость и эф-
фективность в процессе коммуникации, хотя и немного уступает личной встрече.

Электронная переписка была оценена менее высоко, но все же получила положитель-
ные отзывы от более 74% респондентов, которые оценили её как «отлично» или «хоро-
шо». Это средство коммуникации остаётся важным, хотя оно не достигает уровня лич-
ных встреч и телефонных разговоров по уровню удовлетворенности.

Письменный ответ на обращение оказался весьма эффективным, с более чем 78% ре-
спондентов, оценивших его как «отлично» или «хорошо». Это подчеркивает его значи-
мость в обеспечении качественного ответа на запросы граждан.

В целом, все рассматриваемые средства коммуникации показали высокую степень 
эффективности, однако личные встречи остаются на первом месте по удовлетворенно-
сти респондентов, за ними следуют телефонная связь и электронная переписка. Пись-
менные ответы также демонстрируют значительные результаты, что подтверждает их 
роль в коммуникационных процессах на государственной службе.

На основании предоставленных данных о барьерах в коммуникации между государ-
ственными органами и населением можно сделать следующие выводы (Таблица 2). По-
веденческие барьеры со стороны граждан являются наиболее часто упоминаемым типом 
барьеров, их отметили 1241 респондент, что составляет примерно 28% от общего числа 
ответов. Это указывает на то, что проблемы, связанные с поведением граждан, такие как 
нежелание или отсутствие готовности взаимодействовать с государственными органа-
ми, представляют собой значительную преграду для эффективной коммуникации.

Барьеры восприятия информации также выявлены как серьезное препятствие для 
коммуникации, на что указали 1122 респондента, что составляет около 25% от общего 
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числа ответов. Эти барьеры могут включать в себя сложность понимания информации, 
недостаточную ясность или доступность представленных данных.

Эмоциональные барьеры занимают третье место, с 686 упоминаниями, что составля-
ет примерно 16% от общего числа ответов. Эмоциональные барьеры могут включать не-
довольство, подозрительность или негативное отношение к государственным органам, 
что мешает конструктивному взаимодействию.

Языковые барьеры отмечены 374 респондентами, что составляет 8% от общего числа 
ответов. Это указывает на то, что различия в языке или недостаточное владение языком 
могут затруднить понимание и взаимодействие между гражданами и государственными 
служащими.

Культурные барьеры упомянуты 487 раз, что составляет около 11% от общего числа 
ответов. Культурные различия и недопонимания также могут влиять на качество комму-
никации.

Поведенческие барьеры со стороны государственных служащих зафиксированы в 
310 ответах, что составляет примерно 7%. Это может означать, что некоторые барьеры в 
коммуникации исходят от поведения самих государственных служащих, таких как недо-
статочная отзывчивость или профессиональная некомпетентность.

Гендерные барьеры указаны 79 раз, что составляет менее 2% от общего числа ответов. 
Это свидетельствует о том, что гендерные вопросы реже воспринимаются как значимое 
препятствие в коммуникации.

Все выше названные данные подчеркивают, что поведенческие барьеры и проблемы 
восприятия информации являются основными преградами для эффективной коммуни-
кации между государственными органами и населением. Признание и устранение этих 
барьеров могут значительно улучшить это взаимодействие и повысить уровень удовлет-
воренности граждан деятельностью госорганов.

Таблица 2. Барьеры в коммуникации между государственными органами и населением
(кол-во респондентов)

Наименование Количество
Барьеры восприятия информации 1122
Поведенческие барьеры со стороны граждан 1241
Поведенческие барьеры со стороны госслужащих 310
Языковые барьеры 374
Эмоциональные барьеры 686
Культурные барьеры 487
Гендерные барьеры 79
Другое (пропишите) 99
Всего 4398*

*Примечание: каждый респондент мог дать до 3 ответов

�� Заключение 
В ходе проведенного исследования была проведена оценка эффективности использо-

вания различных каналов коммуникации государственными органами в Западно-Казах-
станской, Актюбинской, Атырауской и Мангыстауской областях. Полученные результаты 
позволяют сделать несколько ключевых выводов о текущих коммуникативных практи-
ках и выявить области, требующие улучшения.

Личные встречи, приемы и беседы оказались наиболее эффективными средствами 
коммуникации, получившими наивысшие оценки от респондентов. Это указывает на вы-
сокую степень удовлетворенности и предпочтения граждан к прямому взаимодействию 
с государственными служащими. Личные встречи обеспечивают более качественное 
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взаимодействие, что подтверждает их значимость в системе государственной службы. 
Телефонная связь и электронная переписка также получили положительные оценки, хотя 
и немного уступают личным встречам. Письменные ответы на запросы граждан также 
продемонстрировали высокий уровень удовлетворенности, подчеркивая важность пре-
доставления своевременных и четких ответов на обращения.

Согласно опросу, затруднения в коммуникации вызывают поведенческие барьеры со 
стороны граждан и барьеры восприятия информации. Эти барьеры составляют основ-
ную преграду для эффективного взаимодействия, что подтверждается данными опроса. 
Эмоциональные и языковые барьеры также оказывают значительное влияние на ком-
муникацию, что требует принятия мер по улучшению взаимодействия и снижению нега-
тивных эмоций. Немаловажную роль в возникновении проблем в коммуникациях играют 
культурные барьеры, особенно в таких регионах как Западно-Казахстанская, Актюбин-
ская, Атырауская и Мангыстауская области.

Рекомендуется усилить работу по информированию граждан о существующих кана-
лах коммуникации и их эффективности, используя современные информационные тех-
нологии и проводя регулярные информационные кампании. Необходимо поддерживать 
и развивать наиболее эффективные каналы коммуникации, такие как личные встречи 
и телефонные разговоры, а также проводить работу по популяризации обращений че-
рез электронную переписку и письменные ответы для повышения их качества. Важно 
внедрять программы обучения для госслужащих с целью повышения их способности 
справляться с поведенческими барьерами и улучшения качества обслуживания граждан. 
Регулярный анализ барьеров в коммуникации и разработка стратегий для их устране-
ния помогут улучшить взаимодействие и повысить уровень удовлетворенности граждан. 
Проведение комплексного мониторинга восприятия различных каналов разными целе-
выми группами населения может также способствовать эффективности коммуникаций.

Таким образом, результаты исследования подчеркивают важность постоянного со-
вершенствования коммуникационных практик на государственной службе. Эффектив-
ное взаимодействие между госорганами и населением играет ключевую роль в повыше-
нии доверия к государственным институтам и улучшении качества предоставляемых ус-
луг, особенно в контексте применения в регионах местными исполнительными органами.
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Аңдатпа. Бұл мақалада мемлекеттік қызметшілер мен халықтың қарым-қатынасына тал-
дау жасалады. Сауалнама нәтижелерін талдау негізінде 2062 респондент арасында Батыс Қа-
зақстан, Ақтөбе, Атырау және Маңғыстау облыстарының мемлекеттік қызметшілерінің әртүрлі 
коммуникация арналарын пайдалану тиімділігіне баға берілді. Зерттеу нәтижелері мемлекеттік 
қызметшілердің жиі қолданылатын байланыс арналарының ішінде жеке кездесулер, телефон бай-
ланысы, электрондық хат алмасу және өтініштерге жазбаша жауаптар ерекшеленетінін көр-
сетті. Сонымен қатар, зерттеу бетпе-бет кездесулер халық үшін маңызды және басым байланыс 
арналары екенін көрсетті.

Зерттеу барысында коммуникациядағы кедергілерге азаматтардың мінез-құлық кедергілері 
(28%), ақпаратты қабылдаудағы кедергілер (25%) және эмоционалды кедергілер (16%) кіретіні 
анықталды. Бұл деректер ақпараттың ашықтығы мен қолжетімділігін арттыру үшін коммуни-
кациялық тәжірибені жетілдіру және жаңа технологияларды енгізу қажеттілігін көрсетеді.

Түйін сөздер: коммуникация арналары, мемлекеттік қызметшілер, кәсіби коммуникациялар, ке-
дергілер, Қазақстан.
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Abstract: This article analyses the communication between civil servants and the citizens. On the 
basis of the analysis of the results of the survey among 2062 respondents the efficiency of use of various 
communication channels by civil servants of West Kazakhstan, Aktobe, Atyrau and Mangystau regions is 
assessed. The results of the study showed that among the most frequently used channels of communication 
by civil servants are personal meetings, telephone communication, electronic correspondence and written 
responses to appeals. At the same time, the study showed that face-to-face meetings are important and 
priority communication channels for the population. 

The study found that communication barriers include behavioural barriers on the part of citizens (28%), 
information perception barriers (25%), and emotional barriers (16%). These findings emphasise the 
need to improve communication practices and introduce new technologies to increase transparency and 
accessibility of information.

Key words: communication channels, civil servants, professional communications, barriers, Kazakhstan.


