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Магістерська робота присвячена проблемі формування ефективної комунікації в системі публічного управління у контексті демократичних перетворень у практиці публічного управління в Україні. Професійна діяльність публічного управлінця безпосередньо залежить від уміння працювати з людьми, а сам управлінський процес стає можливим та якісним лише за умови здійснення комунікації.

Проведений аналіз наукових джерел, нормативно-правових актів, дозволив розкрити зміст міжособистісної комунікації, описати сутність та особливості комунікації у системі публічного управління.
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The master's thesis is devoted to the problem of the formation of effective communication in the system of public administration in the context of democratic transformations in the practice of public administration in Ukraine. The professional activity of a public manager directly depends on the ability to work with people, and the management process itself becomes possible and high-quality only under the condition of communication.
The analysis of scientific sources and legal acts made it possible to reveal the content of interpersonal communication, describe the essence and features of communication in the public administration system.
Effective means of effective communication in the system of public administration in Ukraine are proposed.
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ВСТУП

Актуальність теми. Майбутнє соціальних перетворень в Україні безпосередньо залежатиме від спроможності публічних управлінців до професійно-комунікативної діяльності, що проявляється як у процесі вирішення стратегічних питань органах влади, так і під час безпосереднього контакту зі споживачами адміністративних послуг, зокрема прийому громадян в органах державної влади, ведення переговорів, участі в дискусіях тощо. Це вимагає інноваційних методів у побудові взаємовідносин держави та суспільства, удосконалення стилю державно-управлінської діяльності у розв’язанні суспільних проблем, зміцнення довіри громадянського суспільства до влади, підвищення ефективності функціонування органів влади, підтримки їх єдності. У цьому контексті важливе місце посідає комунікативна діяльність.
У державі не може бути ефективної публічної адміністрації без побудови у сфері публічного управління належної системи як внутрішніх, так і зовнішніх комунікацій, обміну інформацією, на що припадає більша частина усього робочого часу службовців. Успішність діяльності кожного колективу, громади й держави загалом та ефективність управління людськими ресурсами в них безпосередньо залежить також від становлення, функціонування та розвитку ефективної системи комунікацій.

Успіх професійної діяльності публічного службовця безпосередньо залежить від уміння працювати з людьми, а сам управлінський процес стає можливим та якісним лише за умови здійснення комунікації. Таким чином, ґрунтовне психологічне вивчення професійної комунікації в органах публічної влади може зробити значний внесок у підвищення ефективності їх професійної діяльності, а відтак, набуває актуальності і прикладної значущості.

Загальновизнаним є те, що більшість публічних управлінців не володіє техніками ведення діалогу, роботи з текстом, має невисокий рівень дискурсивних навичок, хоча саме ці складові професійно-комунікативної діяльності публічних службовців є базовими в процесі формування навичок професійної комунікації, вони не відображені в існуючих освітньо-професійних програмах підготовки та професійних програмах підвищення кваліфікації публічних службовців.

Проблема професіоналізації публічної служби набуває важливого значення в контексті орієнтації України на європейську інтеграцію. З огляду на стратегічне завдання України щодо здійснення комплексу системних перетворень і створення внутрішніх передумов для вступу до Європейського Союзу наближення державної служби до загальноприйнятих її засад для країн-членів ЄС набуває актуальності посилення вимог до професійних знань, умінь та комунікативних навичок публічного службовця.

Професійні знання, уміння та навички фахівця мають ґрунтуватись, з одного боку, на спеціальних професійних знаннях та різноманітних фахових уміннях та навичках, а з іншого — на вмінні спілкуватись індивідуально або колективно з виконавцями різних соціальних ролей (статусних, позиційних, ситуаційних), на знанні та дотриманні норм професійного спілкування.

Комунікативна взаємодія передбачає, що люди встановлюють контакт один з одним, обмінюються визначеною інформацією для того, щоб будувати спільну діяльність, співробітництво. Проте у багатьох випадках людина стикається з тим, що її слова, думки, бажання неправильно сприймаються співрозмовником, інколи навіть складається враження, що співрозмовник захищається від нас, наших слів та переживань, свідомо будує якісь перешкоди, тобто не хоче нас сприймати. Разом з тим бувають також такі ситуації, коли те, що ми говоримо, передається швидко, відкрито, без будь-яких перешкод досягається повне порозуміння.

Сучасна ситуація в управлінні характеризується процесами пошуку ефективної комунікації, подолання перешкод міжособистісної взаємодії службовців і громадян, професіоналізації кадрового наповнення системи державної служби та органів місцевого самоврядування.
Про це свідчать дослідження вітчизняних та зарубіжних вчених, а саме: Н. Бабича, Т. Беляєва, Д. Дзвінчука, Н. Драгомирецької, Д. Карнегі, А. Коваля, В. Кушнірюка, М. Логунової, В. Мазур, Л. Орбан-Лембрик Л. Литвинової,       В. Малімона, В. Мозгового, Н. Нижник, Л. Пашко, В. Олуйко, О. Оболенського, Я. Радевич-Винницького, С. Серьогіна, Т. Федорів, С. Хаджирадєвої та ін.
Аналіз вітчизняної та зарубіжної літератури свідчить, що стан розробки зазначеної проблеми має певну обмеженість, яка обумовлює необхідність подальших комплексних досліджень проблематики формування професіоналізму і комунікативної компетентності державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування. Саме відсутність узагальнюючого комплексного дослідження засобів ефективної комунікації в системі публічного управління, виявлення причин комунікативних бар`єрів та способів їх подолання в наш час зумовило актуальність та вибір теми магістерської роботи.

Мета та завдання дослідження. Метою магістерської роботи є аналіз процесу комунікації в системі публічного управління та дослідження основних комунікативних проблем, що дозволить запропонувати засоби ефективної комунікації.

Дана мета зумовила поставити такі завдання:

— розкрити сутність та важливість комунікативної взаємодії;

— подати характеристики соціальних мереж;

— дослідити комунікативну діяльність у сфері публічного управління;

— охарактеризувати сучасний стан нормативно-правового забезпечення ефективної комунікації у сфері публічного управління в Україні;

— конкретизувати сутнісні складові комунікативної компетентності та комунікативних вмінь;
— запропонувати шляхи подолання комунікативних бар’єрів у діяльності публічних управлінців.

Об’єктом дослідження є комунікація в системі публічного управління.

Предметом дослідження є засоби ефективної комунікації в системі публічного управління.

Методологічна основа. У магістерській роботі використано комплекс методів, з яких: історико-джерелознавчий (аналіз джерел за темою роботи), описовий, інформаційний, компаративний; узагальнення. Основою дослідження є інтегрованість вищезгаданих методів з методами інших наук — психології, соціології, філософії, менеджменту тощо.
Магістерська робота ґрунтується на методологічних засадах історичного підходу до аналізу управлінських явищ.

Практичне значення магістерського дослідження полягає в тому, що основні положення і висновки роботи можуть бути використані в навчальних курсах з психології управління, організації діяльності публічного управлінця, при створенні навчальних посібників, підручників, методичних рекомендацій, спецкурсів, а також можуть слугувати матеріалом для підвищення кваліфікації публічних управлінців.

Логіка проведеного дослідження зумовила структуру роботи: вступ, три розділи, висновки, список використаних джерел. Загальний обсяг роботи складає 91 сторінка. Список використаних джерел містить 83 найменування, у тому числі 8 іноземною мовою.
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ КОМУНІКАТИВНОГО ПРОЦЕСУ
1.1 Сутність та важливість комунікативної взаємодії

Важливо складовою життєдіяльності людини є процес комунікації, який має дуалістичну природу. Термін «комунікація» у вузькому тлумаченні означає спілкування, а у широкому розумінні комунікація є складним процесом міжособистісної взаємодії, під час якого відбувається не лише обмін інформацією, а й її формування, отримання, відправлення, уточнення, перероблення, обговорення, розвиток. Комунікація — це обмін інформацією, її змістом між двома або декількома людьми, є процесом зв'язку працівників, підрозділів, організацій тощо 
. Специфіка міжособистісної комунікації виявляється у конкретних ситуаціях комунікативного процесу.
Як зазначає В. Гошовська, поняття «комунікація» походить від лат. «communis», що означає «загальне», отже визначення даного поняття можливе не просто, як передача інформації, а передача значення або сенсу за допомогою тих чи інших символів 
.
Цікавою є думка дослідниці О. Коротич 
, яка визначає комунікацію, як обмін ідеями, думками та інформацією, яка має бути значуща для учасників комунікації, в усному та письмовому вигляді за допомогою символів з метою домогтися від сторони, що робить, точного розуміння відправленого повідомлення.
В свою чергу, дослідниця Л. Литвинова 
 вважає, що комунікація  —  це обмін інформацією, відповідно до якого керівник приймає управлінські рішення та доводить їх до співробітників організації.
Погоджуючись з думкою вчених (О. Бобало, В. Василенко, О. Матов та ін.) під комунікацією будемо розуміти процес обміну інформацією (ідеями, поглядами, фактами, емоціями тощо) між двома або більше особами, спілкування за допомогою вербальних та невербальних засобів із метою досягнення комунікативної мети при передаванні та одержанні інформації 
.
У теорії і практиці управління людськими ресурсами поняття «комунікація» пов’язується, перш за все, з поняттям «інформація».
Як організація, чи будь-яка сфера людської діяльності, не можуть існувати без комунікації, так комунікація не існує без інформації. Якщо комунікація розглядається як процес, то інформація — це те, що передається в ході цього процесу» 
. Тому зміст комунікації не можна осягнути без визначення поняття «інформація».

З формуванням інформаційного суспільства ця категорія стала ключовою: виступає одним із найважливіших факторів системи суспільних відносин. Але в сучасній філософії, теоретичних та прикладних науках, в тому числі науці про управління соціальними системами, ще немає однозначного її трактування. Як свідчать дослідження, термін «інформація» — багатозначний : від найбільш загального філософського значення (інформація є відображенням різноманітності об’єктивного світу) — до найбільш прикладного (інформація — це деякі відомості, сукупність даних, повідомлень, які є об’єктом переробки). Як правило, визначення змісту цього поняття залежить від конкретної галузі знань або характеру завдань, що підлягають розгляду.

Інформація (від лат. informatio — надаю форму, створюю уявлення про щось, зображую, роз’яснення, викладення, обізнаність) — як одне з найбільш узагальнених понять науки, означає деякі відомості, сукупність певних даних, знань 
.
З урахуванням позицій зазначених вчених, можна зробити такі висновки щодо сутності поняття «інформація» і її ролі у сфері управління:
властивість інформації полягає у її здатності втілюватися в різні сигнали (або знаки) та відтворюватися з них;

інформація виникає в результаті діяльності суб’єкта;

інформація — невід’ємний елемент процесу управління;

інформація повинна бути належним чином організована, щоб бути максимально корисною для виконання своєї ролі;

інформація як ресурс існуватиме за умови виникнення потреби в ній;

інформація забезпечує переведення системи в новий стан, який забезпечує її рух до визначеної мети.

В сумісній діяльності людей, в умовах активної взаємодії проявляються різні уявлення, ідеї, інтереси, настрої, почуття, установки, знання, емоції та ін.. Така інформація не тільки передається але й формується, коректується, доповнюється, уточнюється різними учасниками комунікативної взаємодії, розвивається в часі і просторі, набуває смислових і значущих характеристик для кожного.
При обміні інформацією відправник і одержувач проходять кілька взаємопов'язаних етапів комунікативного процесу, їх завдання — скласти повідомлення і використати канал для його передавання таким чином, щоб обидві сторони зрозуміли вихідну ідею. Це складно, оскільки кожний етап є одночасно точкою, в якій зміст може бути спотвореним або повністю втраченим.

Зародження ідеї. Обмін інформацією починається з формулювання ідеї або відбору інформації. Відправник вирішує, яку ідею або повідомлення потрібно зробити предметом обміну. На жаль, багато спроб обміну інформацією зривається на цьому першому етапі, оскільки відправник не витрачає часу на обдумування ідеї. Важливо пам'ятати, що ідея ще не набула такої форми, в якій застосовується для обміну інформацією. Відправник вирішив тільки, яку концепцію він, хоче зробити предметом обміну інформацією. Щоб здійснити обмін ефективно, він повинен врахувати багато факторів. Наприклад, керівник, який бажає обмінятися інформацією про оцінку підсумків роботи, повинен чітко розуміти, що ідея полягає у тому, аби повідомити підлеглим конкретну інформацію про їх сильні та слабкі риси і про те, як можна підвищити результати їхньої праці. Ідея не може полягати в нечітких загальних похвалах або в такій самій критиці поведінки підлеглих.

Кодування і вибір каналу. Перш ніж передати ідею, відправник повинен за допомогою символів закодувати її, використавши для цього слова, інтонації і жести. Таке кодування перетворює ідею в повідомлення.

Відправник повинен також обрати канал, що поєднується з типом символів, використовуваних для комунікації. До загальновідомих каналів належать передавання мови та письмових матеріалів, а також електронні засоби зв'язку, включаючи комп'ютерні мережі, електронну пошту, відеострічки тощо. Якщо канал непридатний для фізичного втілення символів, передавання неможливе. Картина художника інколи заслуговує тисячі слів схвалення, але вона непридатна для передавання по телефону. Подібним чином може бути нездійсненним одночасне спілкування зі всіма співробітниками разом.

Якщо канал не дуже відповідає ідеї, що зародилася на першому етапі, обмін інформацією буде менш ефективним. Наприклад, коли керівник, бажаючи попередити підлеглого про неприпустимість серйозних порушень техніки безпеки останнім, робить це за чашкою кави. Очевидно, що при цьому не вдається передати ідею серйозності порушень так само ефективно, як в офіційному листі чи виступі на нараді. Зрозуміло, що відправлення підлеглому записки про винятковість його досягнень не передасть ідею про те, наскільки важливий внесок у загальну справу, а отже, й зроблене ним, не буде тією ж мірою ефективним, як пряма розмова з наступним офіційним листом, у якому висловлена подяка, а також премія.

Вибір засобу повідомлення не повинен обмежуватися єдиним каналом. Часто бажано використовувати два засоби комунікації в їх поєднанні або й навіть більше. Процес ускладнюється, оскільки відправникові доводиться встановлювати послідовність використання цих засобів і визначити часові інтервали у послідовному передаванні інформації.

Незважаючи на це, дослідження показують, що одночасне використання засобів обміну усною і письмовою інформацією, як правило, більш ефективне, ніж обмін тільки письмовою інформацією. Орієнтація на обидва канали примушує більш прискіпливо готуватися і письмово реєструвати ситуації. Однак це не означає, що кожний інформаційний обмін обов'язково повинен бути письмовий. У цьому випадку потік паперів стає некерованим.

Передавання. На третьому етапі відправник використовує канал для доставки повідомлення (закодованої ідеї або сукупності ідей) одержувачу. Йдеться про фізичне передавання повідомлення, яке багато людей сприймають за процес комунікації.

Декодування. Після передавання повідомлення відправником одержувач декодує його. Якщо символи, обрані відправником, мають точно таке саме значення для одержувача, останній буде знати, що саме мав на увазі відправник, коли формулювалася його ідея. Якщо реакція на ідею не є обов'язковою, процес обміну інформацією на цьому завершується.
Заключний етап комунікації — це зворотній зв'язок. Його можна розглядати як процес, в якому відправник і одержувач міняються місцями. В процесі зворотного зв'язку отримувач повідомляє відправнику про те, як він зрозумів зміст повідомлення.

В ідеалі зворотний зв'язок повинен бути свідомий, а тому плануватися заздалегідь, перетворюватись в оптимальну форму, відповідну ситуації, можливості сприймання партнером (а не власній вигоді), встановлюватися без зволікання, в відповідь на конкретний сигнал (особливо, якщо про нього просять) і характеризуватися доброзичливістю. Сигналами свідомого зворотного зв'язку при усній передачі інформації бувають уточнення, перефразування, узагальнення, вираження почуття. Оскільки такі сигнали можуть бути достатньо слабкими, то за реакцією партнерів потрібно уважно спостерігати. Тривкий зворотний зв'язок дозволяє істотно підвищити надійність обміну інформацією і хоча б частково уникнути її втрат і завад, що викривляють її сенс.

Вагомість комунікаційної діяльності для всіх соціальних інституцій  полягає на думку психолога Г. Андреєвої у специфіці комунікації:
По-перше, саме завдяки комунікації відбувається активний взаємообмін інформації, при якому особливу роль відіграє значущість того чи іншого повідомлення. Схематично комунікація може бути зображена як міжсуб’єктний процес, у якому інформація не просто прийнята, але й зрозуміла, усвідомлена кожним учасником.
Ефективний результат передачі та обміну інформацією можливий лише тоді, коли людина, яка направляє інформацію, і людина, що приймає її, мають єдину або схожу систему кодування і декодування (коли усі «розуміють і говорять однією мовою»). Це особливо важливо тому, що комунікатор і реципієнт в комунікативному процесі постійно міняються місцями. Любий обмін інформацією між ними можливий лише за умови, що знаки і, головне, закріплені за ними значення — відомі усім учасникам комунікативного процесу. Тільки прийняття єдиної системи значень забезпечує можливість партнерів розуміти один одного.
По-друге, за допомогою системи передачі знаків партнери можуть вплинути один на одного. Іншими словами, обмін такою інформацією обов'язково припускає дію на партнера, тобто інформативний знак змінює психоемоційний стан учасників комунікативного процесу та їх поведінку (відбувається зміна самого типу відносин). Комунікація має впливову силу лише тоді, коли ідея, думка яка існує у свідомості однієї людини, приходить до свідомості іншої людини тим засобом, який найкраще забезпечує її значущість через  розуміння та подальше використання.
Для ефективного функціонування будь-якої організації необхідно забезпечити належні комунікації. Комунікації, як ми казали раніше, це складний процес, який включає ряд взаємопов'язаних кроків, кожен із яких відіграє суттєву роль у забезпеченні розуміння і сприйняття інформації іншою особою. Найчастіше причиною низької ефективності комунікації є ігнорування факту, що комунікація — це обмін, у якому кожному належить активна роль 
.
Однак управлінська практика дає можливість констатувати, що створення ефективної надійної системи обміну інформацією, яка б відповідала вимогам повноти, достатності, оперативності, гнучкості, — це одна з найбільших проблем в організаціях.

1.2 Соціальні мережі та їх характеристики
Соціальні мережі мають різноманітну конфігурацію. О. Курбан виділяє такі типи мереж: променева, павутинна, 3D-мережа, мисливська. Променева структура має центральну організаційну одиницю, яка об'єднує інших учасників мережі, що не мають особистих контактів один з одним. Така модель активно використовується в MLM-проектах і є типовою мережею з розповсюдження товарів та послуг. Павутинна мережа — структура, подібна до попередньої за принципом лінійного спрямування комунікації, але в цьому разі передбачена можливість контактів між усіма членами мережі, з певним обмеженням координуючої функції її засновника. За такою моделлю діють мережеві рекламні та консалтингові агенції, структури, що працюють за франшизою та ін. 3D-мережа — об'єднання незалежних учасників тематичної комунікації, взаємодію яких регулюють принципи доцільності та корисності. Єдиного координаційного центру в цьому варіанті не існує. Мисливська мережа — структура, що утворюється внаслідок реструктуризації великих утворень шляхом розподілу на окремі юридично незалежні структури (холдингові, кластерні та матричні структури) 
.
Концепція соціальних мереж дістала особливу популярність у наукових колах із появою соціальних інтернет-мереж типу Facebook, Instagram, Twitter, ВКонтакті, Однокласники та ін. Стосовно терміну «соціальна мережа», то на відміну від західної науки, де соціальні мережі в Інтернеті (Facebook, Twitter, Instagram та ін.) позначаються окремим терміном (найчастіше SNS), у вітчизняній науці такого чіткого розмежування не спостерігається, в результаті чого поняття «соціальна мережа» може трактуватися у широкому значенні.
Найчастіше у науковій літературі трактування поняття «соціальні інтернет-мережі» відбувається через перелік можливостей, які вони надають. «Канонічним» є визначення сформульоване D. Boyd. Соціальна інтернет-мережа — це мережеві послуги, які дають змогу приватним особам: 1) будувати суспільні чи напівсуспільні профілі у межах можливостей системи; 2) визначати список інших користувачів, з якими вони можуть спілкуватися та обмінюватися інформацією; 3) проглядати й зв’язувати їх список контактів з іншими, створеними користувачами всередині системи 
.
Для прикладу, українська дослідниця С. Івашньова під «соціальною мережею» розуміє віртуальний майданчик, що забезпечує своїми засобами спілкування, підтримку, створення, розбудову, відображення та організацію соціальних контактів, у тому числі й обмін даними між користувачами, який передбачає попереднє створення облікового запису 
.

Один із фундаторів теорії мережевого інформаційного суспільства           М. Кастельс характеризує соціальні інтернет-мережі як відкриті структури, що здатні розширюватися нескінченно, поєднуючи нові вузли доти, поки вони поділяють одні кодекси комунікації (наприклад, цінності або цілі діяльності) 
.

За Д. Афанасьєвим 
, мережі є основою функціонування Інтернет-спільнот — структур, заснованих на новій формі соціальності — мережевому індивідуалізмі, члени якої вступають у взаємодію на основі індивідуальних та/або колективних потреб, реалізація яких не завжди збігається з метою функціонування спільноти; вирізняється специфічною формою контролю й управління; побудована на певній технологічній платформі.
Останні дослідження показали, що усі соціальні інтернет-мережі мають чотири спільні риси:
1) соціальні інтернет-мережі — це інтерактивні Інтернет-додатки, що базуються на Web 2.0;
2) користувацький контент (user-generated content, UGC) — такий як цифрові фотографії, текстові публікації, «теги», он-лайн коментарі та «блоги» є джерелом функціонування соціальних інтернет-мереж;
3) користувачі створюють специфічні для сайту або додатку профілі, які попередньо задані та підтримуються сервісом мережі;
4) соціальні інтернет-мережі сприяють та заохочують розвиток мережі шляхом підключення профілю користувача до інших осіб або груп 
.
Отже, соціальна інтернет-мережа — це он-лайн платформа, яка використовується окремими індивідами чи групами людей для створення (чи розширення) соціальних зв'язків з іншими людьми (або групами людей). Ці люди (групи людей), як правило, мають схожі особисті чи професійні інтереси, схожий тип діяльності, походження. Часто соціальні мережі дублюють та доповнюють «реальні» зв’язки індивіда.
Для соціальних мереж властиві три основні суттєві характеристики:
1. Границі (межі) — формування груп на певній основі призводить до їх відмежування один від одного. Це є наслідком, з одного боку, правила Данбара, яке стверджує, що максимальна кількість близьких друзів у людини становить 150 осіб 
, а з іншого сегментацією самої мережі Інтернет. Для прикладу Китай досить успішно «відокремив» Інтернет на власній території від решти світу. У всесвітній мережі існують кордони та бар’єри для поширення інформації.
2. Взаємодія (комунікації) — соціальна група існує лише на основі взаємодії індивідів між собою. На відміну від інших інтернет-сервісів, взаємодія є причиною появи людини у соціальній інтернет-мережі.
3. Звичаї та норми — логічно усталені зразки поведінки соціальної групи. Мережева аудиторія є абстрактним динамічним поняттям. Досить часто важко встановити з кого вона складається. Саме у цьому напрямку зосереджені основні прикладні дослідження соціальних мереж у сферах бізнесу та політтехнологій. Звичаї та норми соціальних груп у мережі формуються під впливом комплексі чинників, серед яких головними є фізіологічний (біологічна природа людини), географічний, расовий, етнічний, професійний, соціальний. На особливості поведінки у соціальних інтернет-мережах дуже впливає те, що у правовому відношенні вона (поведінка) мало регламентується, а з іншої — вона не має прямої залежності від біологічних потреб, які у Інтернеті задовольнити не можливо.
О. Олійник розглядаючи соціальні інтернет-мережі виділив деякі їхні переваги серед інших утворень: 1) ці інтернет-спільноти не мають жодних правових заборон, окрім блокування інтернет-сайтів, які пропагують насильство, екстремізм, демонструють порнографію тощо.
Отже, в Інтернеті спільнота може існувати скільки завгодно, як тільки вона переходить до дій у реальному середовищі (наприклад, пікети, зустрічі), то ця діяльність буде регулюватись державою; 2) відсутність контролю та примусу над входженням й виходом індивіда з мережевого об’єднання; 3) переваги анонімності; 4) діяльність із пошуку однодумців; 5) формальна відсутність ієрархічних відносин, рівність учасників проголошується модераторами 
.
Багато даних у соцмережах мають просторові мітки — геотеги, які автоматично ставляться мережею на основі функції геолокації, або ж вручну користувачем. Крім геотегів, характерною особливістю соцмереж, які відрізняють їх від інших інтернет-ресурсів, є наявність явних (місце проживання; місце народження; школа, яку закінчив та ін.) чи прихованих (мова, діалект; місцеві новини, які обговорюються; локальні групи до яких належить індивід; просторові мітки друзів, контент, який переглядав індивід та ін.) міток, які вказують на географічне положення індивіда.
Соціальні мережі як інтернет-спільноти характеризуються закритістю стосовно всесвітньої мережі. Отримати доступ до даних учасників у соціальній мережі може тільки її учасник і лише у випадку, якщо власник інформації відкриває до неї доступ. Пошукові системи, такі як Google або Yandex, не індексують інформацію, що зберігається у соціальних мережах. Основною характеристикою цього виду інтернет-спільнот є те, що основним об’єктом є люди, а не інформація, тому проаналізувати її структурованість та збереженість досить складно 
.
Феномен колективної дії має найбільш явний прояв у тих групах та спільнотах у соціальних мережах, блогах, які дають змогу координувати дії, оперативно поширювати та приймати інформацію, створюють відчуття підтримки однодумців.

М. Гладуелл 
, використовуючи основи теорії дифузії інновацій                T. Hägerstrand, стверджує, що спочатку певну думку або ідею підхоплює незначна кількість людей, схильних до ризику — новатори. Переймає у них цю ідею більша за розмірами група — ранні послідовники. Її характеризують помірковані люди, схильні до аналізу того, що зробили неорганізовані новатори. На наступному етапі приєднується рання більшість (рішуча частина соціуму) й пізня більшість (переважно скептична частина), які ніколи б не наважилися на таке, якщо б люди, які користуються у них авторитетом, не спробували це спочатку. Вони передають «вірус» найконсервативнішим з усіх, котрі не бачать причин для змін.
М. Гладуелл доводить, що «перекладачами» у переході новинки від новаторів та ранніх послідовників до ранньої більшості у процесі поширення новацій є Знавці, Об’єднувачі та Продавці. Вони змінюють певну ідею так, аби «послання» могла сприйняти більшість. Як правило, Знавці, Об’єднувачі та Продавці мають велике й дуже розгалужене коло зв’язків у соціальній мережі. Вони є своєрідними «головними вузлами (центрами)» мережі.
Група вчених на чолі з J.-P. Onnela 
 впродовж чотирьох місяців досліджували увесь трафік мережі мобільного зв’язку. Команда виявила цікаву закономірність: якщо видалити із мережі людей, що мають багато зв’язків у соціумі, то соціальна мережа стане менш активною, проте продовжить своє існування. Проте якщо вилучити з мережі осіб, які мають зв’язки за межами їх безпосереднього оточення, то мережа раптово розпадається, ніби було пошкоджено її саму структуру. Це стало важливим та дещо несподіваним результатом. Люди із великою кількістю «близьких» зв’язків мають набагато менше значення для мережі, ніж ті, що мають «віддалені» комунікації. Це означає, що різноманіття високо цінується як в окремій групі, так і у суспільстві загалом. Це заставляє по іншому поглянути на «важливість» окремих індивідів у соціальних мережах.
В останні роки соцмережі набули масштабного характеру і широкого загального розповсюдження. Кількість користувачів соцмереж в Україні стрімко зростає. До того ж збільшується кількість користувачів старшого віку. Спочатку вони були способом зав’язування дружніх відносин. Із часом проникли в усі сфери нашого життя. Зокрема, нині спостерігаємо тенденцію їх активного використання у публічному управлінні. Соцмережі надають унікальні можливості для спілкування користувачам з усього світу і поширення текстової, фото-, відеоінформації на широку аудиторію за максимально короткий термін. За допомогою цього каналу комунікації органи публічного управління кожної держави можуть оперативно поширювати інформацію, вступати в комунікацію з громадянами, роз’яснювати свою політику й об’єднувати зусилля навколо досягнення суспільно важливих цілей. Саме це є однією з вагомих причин, чому органи публічного управління почали активно використовувати соцмережі для налагодження комунікації з громадянами у новий спосіб.

Також варто відзначити такі переваги соцмереж:
– можливість охоплювати як цільову аудиторію, так і нових користувачів;
– можливість отримувати зворотний зв’язок;
– можливість здійснювати аналіз аудиторії за різними факторами завдяки спеціальному аналітичному сервісу;
– можливість здійснювати оперативний контроль за змістом і часом розміщення інформації;
– додаткове місце для проведення інформаційно-роз’яснювальної роботи;
– можливість синхронізації офіційного вебсайту зі сторінкою у соцмережі та ін. 

Як стверджують Л. Литвинова та Н. Збираник, 
 присутність органів публічного управління в соцмережах зумовлена такими причинами: 
– можливістю проводити моніторинг реакції користувачів на ту чи ту дію органу влади;
– соцмережі полегшують збір пропозицій та визначення ініціатив, що найбільшою мірою підтримуються суспільством;
– розвиток публічності та збільшення інформаційної відкритості діяльності державного органу сприяє підвищенню рівня довіри громадян до діяльності державних структур;
– завдяки можливості тиражування і поширення повідомлень найзатребуваніша інформація поширюється в геометричній прогресії.
Серед основних можливостей використання соцмереж у публічному управлінні варто виділити такі:
– необмежений доступ громадян до інформації щодо органу публічного управління та результатів його діяльності;
– поширення максимально повної та коректної інформації, яка є корисною для громадян (новини, сповіщення, оновлення);
– через соцмережі громадяни мають можливість брати участь у процесах вироблення політики і прийняття рішень;
– спільну роботу у різних форматах для досягнення певних цілей через соцмережі, причому як між кількома установами, так і між громадянами чи між установами і громадянами з метою досягнення суспільно важливих цілей;
– використання аналітичних даних соцмереж для моніторингу суспільної важливості й актуальності щодо різних тем;
– виявлення потенційних ризиків, їх аналіз та оцінювання тощо.

Можемо підсумувати, що використання соцмереж у публічному управлінні сприяє: відкритості та прозорості діяльності органу публічного управління; налагодженню прямої комунікації із громадянами; швидкому реагуванню на їх запити; поширенню оперативної інформації, роз’ясненню політики, що реалізується; створенню позитивного іміджу та ін.
Досліджуючи соцмережі як ефективний комунікаційний канал, слід відзначити Facebook, який демонструє стійку тенденцію до зростання своєї популярності. Сьогодні в Україні Facebook досить активно використовують у публічному управлінні. Завдяки цій соцмережі можна оперативно розміщувати найбільш свіжу й актуальну інформацію. Якщо говорити про використання цієї соцмережі в комунікативному процесі, то вона дозволяє здійснювати спілкування більш демократично, тобто без офіційно-ділового тону, але у професійному полі.
На відміну від Twitter, Facebook дозволяє розміщувати об’ємні дописи та додавати до них зображення. Це забезпечує більше залучення читачів до спілкування шляхом коментування допису та комунікації з дописувачем. Також варто відзначити, що у публічному управлінні все активніше використовують соцмережу Instagram, яка є однією з найбільш розвинених і популярних у всьому світі, зокрема і в Україні. Основна функція цієї соцмережі – створення та обмін фотоконтентом. Популярність Instagram можна пояснити тим, що сучасний користувач є візуалом. Instagram цілком задовольняє його потреби – мінімум тексту, максимум фотоконтенту.
Слід зауважити, що сьогодні ще не всі вітчизняні органи публічного управління мають активні сторінки в соцмережах. Вони все ще перебувають на шляху освоєння цих новітніх каналів комунікації.
РОЗДІЛ 2

ПРОЦЕСИ КОМУНІКАЦІЇ У СИСТЕМІ
ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ
2.1 Комунікативна діяльність у сфері публічного управління
Комунікативна діяльність — це динамічна система, в якій зв'язки (особливо в побудові взаємин із громадськістю) можуть установлюватися однозначно і мати прогностичну спрямованість. Така діяльність є багатоканальною системою взаємодії, має комплекс професійних завдань, які стосуються комунікації, міжособистісного спілкування, міжгрупового спілкування, процесів спілкування між особистістю і групою, а також факторів впливу на навколишніх, з метою спонукання їх до діяльності.

Як ми зазначали раніше, основою комунікації є рух інформації. З позицій публічного управління найбільш прийнятним є розгляд інформації як засобу організації управління соціальними системами. В цьому сенсі під нею              Н. Нижник розуміє в широкому розумінні цього слова множину повідомлень (відомостей, даних) про стан системи управління в конкретний момент часу, простору, коло осіб, тобто різних факторів, що впливають на цю систему. Науковець висловлює думку, що «інформація в управлінні соціальними системами — це відповідним чином документовані або публічно оголошені відомості про події та явища, що відбуваються у суспільстві, державі та навколишньому природному середовищі, і які використовуються в управлінській діяльності (управлінському процесі, управлінських відносинах» 
, тоді як Т. Корнєва інформацію вважає «основою управлінської діяльності» 
, а В. Дрешпак — як «засіб організації та регуляції суспільної життєдіяльності, дієвий інструмент суспільного управління» 
.

Комунікативна діяльність, як система, має певні характеристики.
Для суб'єктів державного управління та органів публічного врядування — це 
:

по-перше, вимоги нормативно-правових документів і обмеженість дій ними; вимоги внутрішньої діяльності організації; регламентованість діяльності; специфіка діяльності (а саме її організаційна спрямованість: створювати умови, сприяти будь-чому, заохочувати, залучати і тому подібне); сама політика держави і вимоги до її реалізації;
по-друге, цілісність цієї системи не зводиться до суми властивостей елементів, що її складають. Для діяльності суб'єктів публічного управління — це особливість комунікативної діяльності, яка є і окремим видом діяльності, і засобом для забезпечення інших видів професійної діяльності;
по-третє, поведінка цієї системи обумовлена не стільки особливостями окремих елементів, скільки властивостями її структури. Для комунікативної діяльності суб'єктів публічного управління ця характеристика полягає в тому, що така діяльність залежить від самої структури організації, від правил, що існують в організації, від вимог до результатів, від індивідуально-особистісних показників кадрів тощо;
По-четверте, доцільно враховувати, що така система формує і виявляє властивості в процесі взаємодії з зовнішнім середовищем. Для суб'єктів публічного управління — це відповідність комунікативної діяльності вимогам зовнішнього середовища і потребам одержувачів комунікації, відсутність дисонансу з внутрішніми вимогами, а також гнучкість і можливість перебудовуватися у виникаючих ситуаціях;
По-п'яте, в системі існує співпідпорядкованість елементів. Для суб'єктів публічного управління — це визначення значимих і не значимих елементів, які дадуть можливість визначити ефективність комунікативної діяльності;
По-шосте, важливо звертати увагу на те, що пізнання системи достатньо складний процес і вимагає багаторівневості і багатогранності її опису.
Комунікативна діяльність в публічному управлінні залежить від наступних  шести блоків 
:

Блок 1 стосується наступних складових: забезпечення прозорості суб'єктів публічного управління; високий рівень відповідальності та звітності за підготовку і виконання управлінських рішень; надання послуг шляхом створення прозорої системи управління персоналом державної служби; посилення відповідальності суб'єктів публічного управління за результати своєї діяльності; політична нейтральність суб'єктів управління у процесі виконання своїх професійних обов'язків.

Блок 2 стосується наступних складових: більш чітких вимог до комунікативної діяльності, яка простежується в у: визначених принципах та засадах взаємодії суб'єктів державного управління та громадянського суспільства, які вимагають також об'єктивності інформування громадян про діяльність суб'єктів публічного управління; рівні професіоналізму по підготовці управлінських рішень і надання послуг; процесі забезпечення збереження конфіденційної інформації, отриманої під час виконання суб'єктами державного управління посадових обов'язків.

Блок 3 стосується наступних складових: підвищення ефективності виконання суб'єктами управління завдань і функцій держави зокрема: інформаційне та кадрове забезпечення для реалізації цілей діяльності державного органу; проведення громадської оцінки результатів діяльності державного органу шляхом залучення спеціально підготовлених експертів та опитування громадян для визначення рівня задоволення їх потреб у послугах; проведення контент-аналізу засобів масової інформації щодо оцінки результативності діяльності управлінських органів; дослідження щодо оцінки громадянами порядку надання послуг та їх якості; періодичне проведення «гарячої лінії» з метою визначення проблем, які виникають у процесі надання послуг; проведення громадських слухань; дотримання професійної етики суб'єктами державного управління.

Блок 4 стосується наступних складових: простеження необхідності комунікативної діяльності при вирішенні завдань, пов'язаних з прозорістю і відповідальністю суб'єктів управління: інформування громадськості про діяльність державних органів та їх апарату; створення умов для взаємодії між державними органами та громадськістю; залучення широких верств населення для обговорення та оцінки програм діяльності державних органів; запровадження процедури публічної звітності державних органів та їх керівників; звітування державних органів та їх керівників про результати діяльності;оприлюднення інформації про відповідальність державних органів та інших надавачів послуг.

Блок 5 стосується наступних складових: в контексті професіоналізації суб'єктів державного управління чітко виокремлюються такі елементи як: комунікативні навички; навички ведення переговорів, ділових зустрічей, бесід.

Блок 6 стосується наступних складових: порядок надання державних послуг; нормативне врегулювання вимог професійної етики державних службовців; встановлення порядку надання державних послуг; вдосконалення нормативного регулювання вимог професійної етики державних службовців.

Ознаками системи комунікативної діяльності суб'єктів публічного управління є: безліч елементів; єдність головної мети для всіх елементів; наявність зв'язків між ними; цілісність і єдність елементів; структура і ієрархічність; відносна самостійність; чітко виражене управління.

Комунікація та обмін інформацією в установі передбачає  особисті розмови, спілкування в групах (на зборах), розмови по телефону, читання і складання записок, листів і звітів. Хоча на ці випадки припадає основна частина комунікацій в організації, проте комунікації є всепроникаючим та складним процесом і виникають 
:

1) між організацією і зовнішнім середовищем. Наприклад, обмін інформацією зі споживачами йде через рекламу, з державою — через звіти, з політичною системою — шляхом створення лобі в парламенті. Під дією зовнішнього оточення відбуваються наради, обговорення, телефонні переговори, готуються службові записки, відеострічки, звіти та ін.;
2) між рівнями, підрозділами та працівниками організації. Комунікації можуть здійснюватись:

від вищих рівнів управління до нижчих, тобто «зверху вниз». Наприклад, керівник повідомляє підлеглих про додаткові завдання, зміну технології роботи, нові пріоритети та ін.;

від нижчих рівнів до вищих. Найчастіше таким чином надходить інформація про недоліки, покращення, страйкову ситуацію, тобто спрацьовує принцип «знизу вгору»;

між різними підрозділами (відділами, цехами);

між менеджером (керівником) і його робочою групою (апаратом);

через неформальні комунікації (здебільшого шляхом розповсюдження чуток).
У системі управління комунікації виконують специфічні функції, які різні дослідники характеризують по-різному. Так, найбільш популярним є  поділ функцій комунікацій на великі групи: інформаційно-комунікативна функція і регулятивно-керуюча функція.
Варто підкреслити, що особливістю інформаційно-комунікативної функції комунікацій є те, що інформація не просто передається — приймається, а й формується, що є важливим моментом для творчого продуктивного спілкування.
Завдяки інформаційно-комунікативній функції здійснюється вирівнювання відмінностей у вихідній інформованості партнерів (Грицяк, 2015). Регулятивно-керуюча функція виявляється у цьому, що з цієї функції можна регулювати, власну поведінку та поведінку інших людей.
Проаналізувавши наукову літературу з даного питання можна дійти висновку, що комунікації повинні:
— забезпечувати ефективний обмін інформацією між суб’єктами та об’єктами управління;
— удосконалювати відносини між суб’єктами комунікації різних рівнів у процесі обміну інформацією;
— створювати інформаційні канали для обміну інформацією між окремими співробітниками та групами;
— налагоджувати та раціоналізувати інформаційні потоки.
Слід відмітити, що цікавою є думка дослідниці Т. Топольницької 
, яка виділяє такі функції комунікацій як:
— консервативна функція, спрямована на збереження статус-кво публічної системи та яка сприяє стабільному існуванню соціального організму;
— координуюча функція, яка націлена на забезпечення координації владних впливів суб’єкта управління відповідно до параметрів об’єкта управління, та їх можливих змін;
— інтегруюча функція, яка пов’язана із втіленням такої публічної політики, яка б могла врахувати інтереси всіх елементів суспільної системи, та яка б сприяла виробленню та прийняттю погоджених управлінських рішень;
— мобілізаційна функція, спрямована на забезпечення легітимності існуючого громадського порядку, отримання підтримки та схвалення суспільства з приводу прийнятих управлінських рішень;
— соціалізуюча функція, пов’язана з засвоєнням у процесі інформаційного обміну цінностей та традицій держави, соціально-політичних норм тощо (Топольницька, 2019).
Для системи публічного управління характерні горизонтальні, діагональні, неформальні комунікації 
.
Горизонтальні комунікації здійснюються між особами, які знаходяться на одному рівні ієрархії. Такий обмін інформацією забезпечує координацію діяльності (наприклад, між віце-президентами з маркетингу, фінансів, виробництва). Як показують дослідження, ефективність горизонтальних комунікацій досягає 90% і пояснюється значним рівнем розуміння працівниками характеру роботи своїх колег і проблем, що виникають при функціонуванні суміжних підрозділів.

Діагональні комунікації здійснюються між особами, які перебувають на різних рівнях ієрархії. Наприклад, між лінійними та штабними підрозділами, коли штабні служби керують виконанням певних функцій. Такі комунікації характерні також для зв'язків між лінійними підрозділами, якщо один із них є головним з певної функції.

Неформальні комунікації — непередбачені організаційною структурою. Практика свідчить, що значна частина комунікацій здійснюється неформально, за допомогою незапланованих керівництвом способів.

Велику питому вагу займає особиста комунікація, або безпосередні контакти між працівниками, під якою розуміються усі види обміну інформацією, що має місце між людьми. Вона набуває таких форм: комунікація між двома людьми, комунікація між індивідом і групою, комунікація всередині групи.

Перелічені види комунікацій не вичерпують усю їх різноманітність. Так, за цільовою спрямованістю комунікації бувають інструктуючі, мотивуючі та інформуючі, які постачають інформацію для прийняття управлінських рішень, організації і контроль за їх виконанням. Для досягнення цілей організації та ефективного обміну інформацією використовуються висхідні, низхідні і горизонтальні комунікації.
Сучасна сфера публічного адміністрування відноситься до сфери підвищеної комунікативної відповідальності. Неадекватне розуміння усного й письмового повідомлення у відправника й одержувача може привести до серйозних збоїв в управлінні, стати причиною різного роду помилок, непорозумінь і конфліктів. За родом своєї діяльності державному службовцю доводиться не тільки оперувати законом, керуватися посадовими інструкціями, але й роз'ясняти, доводити та переконувати. Державний службовець постійно взаємодіє із громадянами, допомагаючи їм у вирішенні соціальних, господарських і особистих проблем; спілкується із суб'єктами, що належать до різних соціальних прошарків і груп; контактує із представниками різних суспільно-політичних сил і формувань; обговорює питання, пов'язані з виконанням службових обов'язків, прийняттям рішень, організацією заходів і т.п. Від сучасних державних службовців вимагається не лише компетентність, освіченість, але й уміння працювати з людьми на високому рівні культурних, професійних, морально-етичних вимог.

Публічна комунікація як засіб відкритості державного управління передбачає запровадження непрямих каналів комунікації, хоча їх ефективність є достатньо обмеженою. Так, зокрема, інформація про діяльність органів державної влади з означеного питання може перебувати у відкритому користу​ванні, однак це не забезпечує повної її публікації (правильного, тотожного розуміння). Саме тому надзвичайно важливо для органів державної влади сформувати ефективну практику забезпечення інформаційної активності громадськості у формі регулярних нагадувань по електронній пошті, форумів в Інтернеті, розсилки відповідної аналітики щодо успішності чи неуспішності в реалізації певної стратегії. Завдяки цьому в системі державного управління формується цілісний комплекс заходів публічної комунікації, які забезпечують запровадження відповідної стратегії з розбудови держави. Більше того, саме такі заходи також визначають успішність запровадження відповідних соціально-економічних та політичних змін, які з необхідністю передбачають запровадження нової стратегії.

Таким чином, серед різноманіття видів професійної діяльності державних службовців комунікативна діяльність посідає вагоме місце там, де є потреба у інформаційному зв’язку суб’єкта з тим чи іншим об’єктом. В службовій діяльності комунікація — це не просто передавання інформації (скажімо, словесно) від однієї особи до іншої в простому її розумінні. В сумісній діяльності в умовах активної взаємодії проявляються різні уявлення, ідеї, інтереси, настрої, почуття, установки, знання, емоції та ін.. Така інформація не тільки передається але й формується, коректується, доповнюється, уточнюється різними учасниками комунікативної взаємодії, розвивається в часі і просторі, набуває смислових і значущих характеристик для кожного.
Отже, можна констатувати, що використання системи комунікацій у публічному управлінні є важливою складовою процесу підготовки та прийняття управлінських рішень.
Варто підкреслити, що існують різні канали, якими здійснюється комунікація в системі публічного управління, і досить важко визначити, який з них є найважливішим і необхідним. Безумовно, офіційні засоби для комунікації в публічних організаціях, несуть більше конкретики та перевірених даних, ніж неофіційні. Слід додати, що комунікація не може існувати у відриві від держави і суспільства, а суспільство не може розвиватися без грамотно налагодженої комунікації. Однак без взаємної довіри, зворотного зв’язку та своєчасної інформації, комунікація публічних інститутів та суспільства не буде ефективною та продуктивною. У зв’язку із цим керівники публічних організацій та управлінці різного рівня, повинні шукати шляхи, підходи вдосконалення комунікації, встановлення неформальних, більш оперативних каналів передачі, нарощувати власний потенціал через спілкування з підлеглими, іншими керівниками, постійного навчання та особистісного зростання.
2.2 Нормативно-правове забезпечення комунікації у сфері публічного управління в Україні

Взаємодія держави, суспільства і особистості найбільш оптимальна при використанні різних технологій з метою підвищення загальної ефективності діяльності державного механізму, створення інформаційного відкритого суспільства, розвитку інститутів демократії 
.
Державі належить провідна роль у формуванні комунікативної взаємодії з суспільством, в координації діяльності різних суб'єктів суспільства в процесі його становлення, сприянні інтеграції людей в нове інформаційно-технологічне оточення, розвитку галузей інформаційної індустрії, забезпеченню прогресу демократії і дотримання прав особистості в умовах інформаційного суспільства.

Серед прийнятих найважливіших нормативно-правових актів, які стосуються питань налагодження ефективної комунікації в публічному управлінні, можна в першу чергу виділити:

1. закон України «Про державну службу» 
;
2. закон України «Про запобігання корупції» 
;
3.  закон України «Про доступ до публічної інформації» 
.

Зокрема, закон України «Про державну службу» від 10.12.2015 № 889-VII визначає професійну компетентність державного службовця як здатність особи в межах визначених за посадою повноважень застосовувати спеціальні знання, уміння та навички, виявляти відповідні моральні та ділові якості для належного виконання встановлених завдань і обов’язків, навчання, професійного та особистісного розвитку. Наприклад, особи, які претендують на зайняття посад державної служби категорій «Б» і «В», повинні володіти такими загальними управлінськими, професійними та особистісними компетенціями як:
«Комунікація і взаємодія», що включає: доброзичливість, толерантність, тактовність, позитивність, стресостійкість, комунікабельність, самоконтроль, емпатія, інтерес і прагнення до співпраці, терпимість, емоційна врівноваженість;
«Ефективність публічних виступів і зовнішніх комунікацій», що включає: комунікабельність, енергійність, емоційна компетентність, упевненість у собі, екстраверсія, емоційна врівноваженість, соціальна впевненість, стійкість до стресів.

Зазначимо, конфлікти (що сприяють комунікативним бар’єрам), як різновид соціальних процесів і взаємодії, виникають і проявляються в різних сферах людської діяльності, у тому числі в галузі державного управління, оскільки в процесі проходження державної служби службовець стикається з різноманітними конфліктними ситуаціями. Конфлікт виникає там, де є погана комунікація.
Особливу увагу державний службовець має звернути на прийняті  владою законодавчі акти, які визначають його поведінку на займаній посаді. Так поняття «конфлікту інтересів» чітко визначено у законі України «Про запобігання корупції» 
.

Розвиток державного управління в сучасних умовах вимагає підвищеної уваги до роботи з кадрами, насамперед з керівниками та спеціалістами, які є основними суб'єктами системи управління. Необхідно переглянути засади взаємовідносин у системі державної служби, зокрема формування основних принципів взаємодії посадових осіб державної служби як між собою, так і з громадянами, представниками різних суспільних інститутів.

У наказі Державного агентства з питань державної служби «Про затвердження Загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування» від 05.08.2016 № 158, зокрема, зазначено наступне: державні службовці та посадові особи місцевого самоврядування під час виконання своїх посадових обов’язків зобов’язані неухильно дотримуватись загальновизнаних етичних норм поведінки, бути доброзичливими та ввічливими, дотримуватись високої культури спілкування (не допускати використання нецензурної лексики, підвищеної інтонації), з повагою ставитись до прав, свобод та законних інтересів людини і громадянина, об’єднань громадян, інших юридичних осіб, не проявляти свавілля або байдужість до їхніх правомірних дій та вимог 
. Державні службовці та посадові особи місцевого самоврядування повинні запобігати виникненню конфліктів у стосунках з громадянами, керівниками, колегами та підлеглими.

В умовах демократизації публічного управління надзвичайної важливості набувають взаємодія державної влади та громадськості, інформаційний обмін у системі державного управління, вдосконалення комунікаційного механізму. Нині питання налагодження комунікацій в органах влади, між органами державної влади, органами місцевого самоврядування, засобами масової комунікації і громадськістю частково регулюються нормативно-правовими актами і законами України:

1. Про доступ до публічної інформації : закон України від 13 січ. 2011 р. № 2939-VІ 
.
2. Про забезпечення участі громадськості у формуванні та реалізації державної політики : постанова Кабінету Міністрів України від 3 листоп. 2010 р. № 996 
.
3. Про затвердження плану заходів щодо реформування системи надання адміністративних послуг : розпорядження Кабінету Міністрів України від 26 жовтня 2011 р. № 1076-р.
.
4. Про звернення громадян : закон України від 2 жовтня 1996 р. № 393/96-ВР 
.
5. Про інформацію : закон України від 2 жовтня 1992 р. № 2657-ХІІ 
.
6. Про службу в органах місцевого самоврядування : закон України від 07.06.2001 р. № 2493-III 
.
7. Про схвалення Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади : розпорядження Кабінету Міністрів України від 15 лют. 2006 р. № 90-р. 
.

Крім вищезазначених нормативно-правових актів є ще цілий ряд прийнятих місцевою владою етичних кодексів, правил поведінки, уставів, наказів та інших розпорядчих актів, які регламентують та сприяють формуванню навичок та правил ефективної міжособистісної комунікації.
За висновками експертів 
 в Україні створено достатню законодавчу базу для ефективного державного управління інформаційно-комунікаційною діяльністю органів публічної влади. Так, сформовано значний масив нормативних актів, які прямо чи опосередковано регулюють інформаційно-комунікаційну діяльність владних органів, правову основу якої становлять Конституція України та відповідні закони.
На підставі їхнього аналізу виокремлено три основних напрями правового регулювання зазначеного виду діяльності: 1) запровадження механізмів відкритості та прозорості в діяльність органів виконавчої влади й органів місцевого самоврядування; 2) забезпечення взаємодії місцевих органів влади з громадськістю; 3) налагодження процесів збирання, оброблення, нагромадження, зберігання, поширення, захисту інформації та надання її споживачам.
Важливим здобутком, на думку експертів, є наявність пунктів законодавчих актів, що визначають регулювання права на інформацію, гарантії держави всім суб’єктам інформаційних відносин рівних прав і можливості доступу до інформації. Присутність у нормативних документах основних стратегічних цілей розвитку інформаційного суспільства в Україні: прискорення розробки та впровадження новітніх конкурентоспроможних ІКТ в усі сфери суспільного життя, зокрема в економіку України і в діяльність органів публічної влади; забезпечення комп’ютерної та інформаційної грамотності населення, насамперед шляхом створення системи освіти, орієнтованої на використання новітніх ІКТ у формуванні всебічно розвиненої особистості; розвиток національної інформаційної інфраструктури та її інтеграція із світовою інфраструктурою; державна підтримка нових «електронних» секторів економіки (торгівлі, надання фінансових і банківських послуг тощо); створення загальнодержавних інформаційних систем, насамперед у сферах охорони здоров’я, освіти, науки, культури, охорони довкілля; державна підтримка використання новітніх ІКТ засобами масової інформації; використання ІКТ для вдосконалення державного управління, відносин між державою і громадянами, становлення електронних форм взаємодії між органами державної влади та органами місцевого самоврядування і фізичними та юридичними особами; досягнення ефективної участі всіх регіонів у процесах становлення інформаційного суспільства шляхом децентралізації та підтримки регіональних і місцевих ініціатив; захист інформаційних прав громадян, насамперед щодо доступності інформації, захисту інформації про особу, підтримки демократичних інститутів та мінімізації ризику «інформаційної нерівності»; вдосконалення законодавства з регулювання інформаційних відносин; покращення стану інформаційної безпеки в умовах використання новітніх ІКТ 
.
На жаль, на практиці технології і практики успішної комунікацій ще не ввійшли в нормотворчу лексику, не стали базовою концепцією для інформаційних обмінів у суспільстві, а отже, стали повноцінно засадничими в державній політиці. Законодавчі акти, що регулюють питання обміну інформацією між органами державної влади, місцевого самоврядування та громадськості, не завжди враховують розвиток інформаційно-комунікаційних технологій. Водночас певні форми комунікацій між громадськістю та засобами масової комунікації визначаються рішеннями Кабінету Міністрів України, тому поширюються тільки на виконавчу владу, зокрема консультації з громадськістю, громадська експертиза (Постанови Кабінету Міністрів «Про забезпечення участі громадськості у формуванні та реалізації державної політики», «Про затвердження Порядку сприяння проведенню громадської експертизи діяльності органів виконавчої влади»).

Отже, можна констатувати, що існує нагальна потреба щодо розробки ефективного уніфікованого механізму впровадження стандартів, інформаційного обміну між органами державної влади, органами місцевого самоврядування, засобами масової комунікації та громадськістю,розробки єдиної комунікативної стратегії формування комунікативних навичок публічного управлінця.

РОЗДІЛ 3
ШЛЯХИ ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ КОМУНІКАЦІЇ 
В СИСТЕМІ ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ
3.1 Комунікативна компетентність та комунікативні вміння як дієві засоби ефективної комунікації публічних управлінців

Комунікативна діяльність посідає вагоме місце серед різноманіття видів професійної діяльності публічних управлінців, а надто там, де є потреба у інформаційному зв’язку суб’єкта з тим чи іншим об’єктом. В діловій та службовій діяльності комунікація — це не просто передавання інформації від однієї особи до іншої в простому її розумінні. В сумісній діяльності в умовах активної взаємодії суб’єктів проявляються різні уявлення, ідеї, інтереси, настрої, почуття, установки, знання, емоції та ін. Така інформація не тільки передається але й формується, коректується, доповнюється, уточнюється різними учасниками комунікативної взаємодії, розвивається в часі і просторі, набуває смислових і значущих характеристик для кожного. У зв’язку з цим набуває ваги комунікативна компетентність особи управлінця 
.

Комунікативна компетентність свідчить, чи вміє людина, перш ніж вступити у спілкування з іншою, визначити свої інтереси та співвіднести їх з інтересами партнера, оцінити свого партнера як особистість, вибрати таку техніку та прийоми спілкування, які найбільше підходять саме для цієї ситуації, саме для спілкування з цим партнером. Подалі має значення вміння людини контролювати хід і результати спілкування, правильно завершити акт спілкування (щоб навіть при несприятливому про себе враженні у партнера виникало бажання продовжувати контакти).

Під комунікативною компетентністю особистості розуміють наявність необхідних психологічних знань, соціальних установок, умінь і досвіду у сфері міжособистісного та міжгрупового спілкування 
.
Відомий дослідник К. Шорт під комунікативною компетентністю розуміє «володіння складними комунікативними навиками формування адекватних умінь у нових соціальних структурах, знання культурних норм та обмежень у спілкуванні, знання звичаїв, традицій, етикету у сфері спілкування, дотримання певних норм, орієнтацій у комунікативних засобах, притаманних національному та ментальному вимірам у даній професії» 
. У такий спосіб комунікативна компетентність характеризує «узагальнену комунікативну властивість особистості» у відповідній професійній сфері, яка проявляється через реалізацію нею певних комунікативних здібностей, які дозволяють їй органічно імплементуватись у сферу комунікативної практики певної професійної групи.

Представник Баденської школи комунікативістики Е. Кеймер розглядає комунікативну компетентність через її структурно-функціональні властивості. На його думку, комунікативна компетентність є «інтегральною якістю, яка синтезує в собі загальну культуру та її специфічні прояви в професійній діяльності» 
. З огляду на це комунікативна компетентність являє собою характеристику, що описує якість та ефективність спілкування між людьми шляхом узгодження і поєднання різних соціальних та комунікативних ролей осіб. Тож однією із умов комунікативної компетентності особи виступає дотримання нею певних правил та вимог у процесі реалізації відповідних соціальних функцій. Серед таких правил:

не можна повідомляти думку, якщо вона до кінця не зрозуміла самій людині;

правило «постійної готовності до розуміння», яке забезпечує можливість подолання певних семантичних та особистісних бар’єрів, що перешкоджають повному й точному розумінню повідомлень;

правило «конкретності», яке вказує на необхідність уникнення невизначеності, двозначності, нечіткості висловів та слів у межах оперування вузькоспеціалізованими термінами;

правило «контролю за невербальними сигналами», що вимагає здійснення контролю не лише за мовою та змістом повідомлень, а й за формою супроводу мовлення (міміка, жести, інтонація, поза);

правило «власної неправоти», яке свідчить про можливість припущення неправильної суб’єктивованої точки зору, що тим самим забезпечуватиме плюральність певних комунікативних дій;

правило «місця та часу», що гарантує своєчасність подачі відповідного повідомлення та ідентичність його контексту в межах певної конкретної ситуації, в якій воно презентується;
правило «відкритості», яке визначає готовність комунікаторів до перегляду своїх комунікативних ролей і точок зору (як власної, так і зовнішньої), за умови відкриття нових обставин;
правило «активного та конструктивного слухання», що виступає стратегічною умовою налагодження ефективної комунікації;
правило «зворотного зв’язку», яка забезпечує досягнення взаєморозуміння між суб’єктами комунікативної взаємодії 
.
Н. Демидишина розуміє комунікативну компетентність як «здатність встановлювати та підтримувати відповідні контакти між людьми, що зумовлені структурою завдань, які постають перед відповідними інституціями» 
. З огляду на це комунікативна компетентність характеризує певний рівень володіння людиною різноманітними та багатовимірними формами комунікативної взаємодії як багатовимірним процесом. На підставі цього вченим розроблена структура комунікативної компетентності, яка включає сукупність знань, умінь та навичок, які перебувають у причинно-детермінованому зв’язку і забезпечують ефективність комунікативної взаємодії.

До її структурних елементів зараховано:
комунікативні вміння — комплекс дій, що базується на високій теоретичній та практичній підготовленості особистості, яка дозволяє їй творчо використовувати комунікативні знання;
комунікативні навички — автоматизовані компоненти свідомих дій, що сприяють швидкому й точному відображенню комунікативних ситуацій;
комунікативний досвід — фокусується на усвідомленні своєї поведінки в різних ситуаціях та оптимальному використанні наявних особистісних ресурсів.
Наведена структура комунікативної компетентності людини характеризує її здатність вирішувати життєві проблеми професійної практики шляхом накопичення відповідного комунікативного досвіду та реалізації високого рівня ерудиції, що проявляється через конкретний соціальний контекст. На підставі цього вченим конкретизовані основні ознаки комунікативної компетентності, що розвивають її сутність, серед яких:
точна орієнтація у відповідних комунікативних ситуаціях;
адекватність взаєморозуміння із партнером у певній комунікативній ситуації;
герменевтична відповідність людини вимогам конкретної комунікативної ситуації;
встановлення контакту зі співрозмовником задля адекватного включення у відповідну комунікативну ситуацію;
врахування комунікативних можливостей співрозмовника щодо розв’язання певних конфліктних ситуацій;
комунікативна ініціативність та комунікативна гнучкість щодо побудови дискурсу з урахуванням відповідних статусно-рольових позицій його суб’єктів;
висока комунікативна результативність щодо досягнення певного успіху в організації ефективної міжособистісної взаємодії та стабільності вирішення відповідних комунікативних проблем.
Головним компонентом комунікативної компетентності прийнято вважати комунікативні якості, що притаманні людині і характеризують її потребу в спілкуванні. Іншою складовою комунікативної компетентності є комунікативні здібності людини, тобто її вміння налагоджувати контакти і процес спілкування, здатність управляти цим процесом (проявляти активність у потрібний момент, брати на себе ініціативу в спілкуванні, активно реагувати на стан партнера і впливати на нього, уміло застосовуючи різні прийоми), уміння представити себе, правильно оцінювати свою реакцію і реакцію партнерів під час спілкування та при змінах у ситуації 
. Люди різного віку, освіти, культури, різного рівня психологічного розвитку, з різним життєвим та професійним досвідом відрізняються один від одного за своїми комунікативними здібностями.
У цілому комунікативна компетентність проявляється як знання норм і правил спілкування, оволодіння та використання технологій комунікації в повному обсязі, розвитку особистісного потенціалу та вмінням контролювати емоції, що супроводжують діяльність. Комунікативна компетентність свідчить про вміння людини визначити свої інтереси та співвіднести їх з інтересами партнера, оцінити свого партнера як особистість, вибрати тактику та прийоми спілкування, які найбільше підходять саме для цієї ситуації. Має значення також вміння людини контролювати процес і результати спілкування, правильно завершити акт спілкування 
.
Публічний управлінець, що володіє комунікативною компетентністю має бути комунікативно валентним — тобто, здатним і готовим до комунікативного акту в певній ситуації, щодо певного об’єкта, з певною метою і засобами. У структурі комунікативної особистості державного службовця слід виокремити когнітивний, ціннісно-мотиваційний, комунікативний, рефлексивний, прагматичний і технологічний параметри (див. рис. 3.1) 
.
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Рис. 3.1 — Параметри комунікативної проекції управлінця
Зростаюча соціальна мобільність, динамізм нинішнього життя різко збільшують кількісний і якісний спектр міжособистісних контактів. Незалежно від власної волі, державні службовці мають справу з різноманітними людьми, представниками різних соціальних прошарків, освітніх і професійних груп, різних націй і етносів, конфесій, культур, політичних та духовних орієнтацій. Професійна комунікація державних службовців у складних сучасних умовах насичена стресогенними факторами.
Тому, з одного боку, дуже важливо, щоб у комунікації учасники дотримувалися загальних норм моралі, втілювали відповідні цінності, вносили у свої взаємини засади комунікативної та моральної культури. З другого боку, істотно, щоб людина незалежно від емпіричних обставин життя і власної психічної конституції реалізувала власні цінності, була спроможною до вирішення професійних завдань у комунікативній діяльності. Особливої актуальності набуває повага до партнера по спілкуванню, вона має бути присутньою протягом усього часу комунікації, хоч би які ситуації виникали під час спілкування. Необхідно додати, що саме відсутність реальної поваги до людини та її інтересів стала однією з основних причин втрати довіри до влади та створення сучасної напруженої ситуації в суспільстві 
.

Набуття навичок комунікативної компетентності — важлива складова професійної підготовки кадрів управління. Під комунікативною компетентністю особистості ми розуміємо наявність необхідних психологічних знань, соціальних настановлень, умінь і досвіду у сфері міжособистісного та міжгрупового спілкування. Необхідними кожній людині знаннями та вміннями нам вбачаються ті, що допоможуть їй жити повноцінним, цікавим, насиченим життям на благо своє та інших людей. Головним компонентом комунікативної компетентності можна вважати ті комунікативні якості, які притаманні людині і характеризують її потребу в спілкуванні.
Іншою складовою комунікативної компетентності є комунікативні здібності людини, тобто її вміння налагоджувати контакти і процес спілкування, здатність управляти цим процесом (проявляти активність у потрібний момент, брати на себе ініціативу в спілкуванні, активно реагувати на стан партнера і впливати на нього, уміло застосовуючи різні прийоми), уміння представити себе, вловлювати, правильно оцінювати свою реакцію і реакцію партнерів у ході спілкування та при змінах у ситуації. Люди різного віку, освіти, культури, різного рівня психологічного розвитку, з різним життєвим та професійним досвідом відрізняються один від одного за своїми комунікативними здібностями. У цілому комунікативна компетентність проявляється як знання норм і правил спілкування, оволодіння його технологією, використання в повному обсязі комунікативного потенціалу.
Сучасний державний службовець, працюючи над розширенням своєї комунікативної компетентності, повинен 
:

уміти формулювати цілі службового і неформального спілкування;

організовувати процес спілкування і вміти управляти ним (застосовуючи різні тактичні прийоми, не забуваючи про стратегічну лінію);

володіти технікою мовлення, знати мовленнєвий етикет і вміло його використовувати;

уміти ставити запитання і конкретно та коректно відповідати на них;

уміти вести бесіду, співбесіду, ділову розмову, полеміку, дискусію, діалог, ділові переговори, наради тощо;

уміти аналізувати конфліктні ситуації, конфронтації, що виникають у сфері службових відносин, та вибирати найефективніші методики їх розв`язання;

володіти прийомами переконання, навіювання, критики;

розуміти «мову невербальних сигналів» у поведінці своїх комунікативних партнерів і відповідно реагувати на неї;

знати діловий етикет і вміти його використовувати;

уміти здійснювати психотерапію, знімати стрес, адаптуватись до певних умов.

Звичайно, комунікативна компетентність не може сформуватись лише шляхом ознайомлення з відповідною літературою. Вона потребує кропіткої наполегливої праці особистості над собою, самоосвіти. Невміння спілкуватись, правильно обирати потрібну тактику спілкування часто стає причиною конфліктів між людьми та обертається прорахунками в професійному рості державного службовця.
Набуття комунікативної компетентності передбачає насамперед досконале володіння вербальними та невербальними засобами комунікативного впливу 
. Передача будь-якої інформації можлива лише з допомогою певної системи знаків. Соціологи виділяють понад 50 знакових систем, які несуть в собі інформацію і можуть бути використані в комунікативному процесі. Однак загально прийнято виокремлювати вербальну комунікацію (як знакову систему використовують мову і мовлення) та невербальну комунікацію (використовуються різні немовні знакові системи).
Вербальна комунікація — основний канал обміну інформацією між людьми. Мова є найбільш універсальним засобом комунікації, тому що під час передачі інформації з її допомогою менш за все втрачається зміст повідомлення. Але цьому повинен сприяти високий ступінь спільності розуміння ситуації всіма учасниками комунікативного процесу. Успішність вербальної комунікації буде тим кращою, чим краще партнери забезпечують тематичну спрямованість інформації, а також її двосторонній характер.
Мова є найбільш універсальним засобом комунікації, з її допомогою сприймається раціональний зміст повідомлення. Але цьому повинен сприяти високий ступінь спільності розуміння ситуації всіма учасниками комунікативного процесу. Успішність вербальної комунікації буде тим кращою, чим краще партнери забезпечують тематичну спрямованість інформації, а також її двосторонній характер. Мовленнєва майстерність державного службовця — це цілісна система засобів мовленнєвого впливу, яка свідомо використовується ним у конкретних умовах комунікації для досягнення поставленої мети.
В основі мовленнєвої майстерності лежать комунікативні якості мовлення: правильність, чистота, точність, багатство й різноманітність лексики, образність, виразність, дохідливість, доцільність, стислість. Водночас інформація, повідомлена партнерові по спілкуванню, повинна бути точною, ясною і професійно правильною. Найчастіше у мовленні державних службовців трапляються мовленнєві помилки, використання суржику через змішування української та російської мов, що засмічує мовлення, знижує довіру до сказаного; нелітературні елементи (діалектні, просторічні слова); слова-паразити, які не несуть ніякої інформації; зловживання запозиченими іноземними словами тощо 
.

Комунікативні навички публічного управлінця — це цілісна система засобів мовленнєвого впливу, яка свідомо використовується ним у конкретних умовах комунікації для досягнення поставленої мети. Вона передбачає:
а) уміння говорити грамотно, без помилок;
б) володіння всіма виразовими засобами мови, усіма її стилістичними ресурсами, прийомами впливу на партнерів по спілкуванню;
в) творчий підхід до процесу мовленнєвого впливу на інших людей, вироблення власного індивідуального стилю мовлення;
г) наявність мовленнєвої культури тощо.
В основі мовленнєвої майстерності лежать комунікативні якості мовлення: правильність, чистота, точність, багатство й різноманітність лексики, образність, виразність, дохідливість, доцільність, стислість. Однак передусім інформація, повідомлена партнерові по спілкуванню, повинна бути точною, ясною і професійно правильною. Неправильні наголоси, непотрібні омоніми, пароніми тощо утруднюють сприйняття сказаного. Найчастіше у мовленні державних службовців трапляються мовленнєві помилки, використання суржику через змішування української та російської мов, що засмічує мовлення, знижує довіру до сказаного; нелітературні елементи (жаргонні, вульгарні, діалектні, просторічні слова); слова-паразити, які не несуть ніякої інформації; зловживання запозиченими іноземними словами тощо.
Не менш важливим у формуванні комунікативної компетентності є розуміння «мови невербальних сигналів» та володіння ними. Немовні засоби спілкування, які супроводжують вербальне повідомлення, створюють підтекст, котрий полегшує, збагачує і поглиблює сприймання інформації, що передається. Відповідність невербальних засобів спілкування цілям завданням, змісту словесної комунікації — значущий елемент культури спілкування. Невербальна поведінка людини тісно пов’язана з її психічним станом і є засобом його вираження.
Засоби невербальної комунікації (жести, поза, міміка, інтонація, паузи, дистанціювання) як «мова почуттів» є продуктом суспільного розвитку людей. Вони значно посилюють смисловий ефект вербальної комунікації, а за певних обставин можуть її замінювати. Відомо, наприклад, що мовчання іноді буває красномовнішим, ніж слова, а, обмінюючись поглядами, люди можуть збагнути зміст інформації, який не вкладається в адекватні категорії вербального висловлювання. Міміка та жести в процесі вербального спілкування дають можливість підкреслювати смислові наголоси інформації, що передається, посилювати емоційний ефект від усвідомлення її значущості. Водночас невиправдано гіпертрофована міміка та жестикуляція, позбавлені змістовного підґрунтя, можуть ускладнити сприймання інформації, а то й просто дезорієнтувати реципієнта (споживача інформації).
Досвідчений державний службовець, який володіє своєю мімікою, може викликати і позитивні, і негативні почуття під час комунікації 
. Міміка повинна підкреслювати бажання та волю в конкретний момент часу, у певній ситуації. Особливе значення в процесі невербального впливу на особистість має погляд. Погляд — це складний мімічний комплекс, який може замінити не тільки слово, але й цілі речення. Умілий погляд може багато. Якщо одна людина дивиться на іншу, це означає не тільки зацікавленість нею, але й бажання передати їй якусь інформацію. Деякі нервові суб’єкти взагалі не виносять пильного погляду, інші ж сприймають його як ознаки ворожості.
Простір і час організації комунікативного процесу також є особливою знаковою системою, вони несуть змістовне навантаження, як компоненти комунікативних ситуацій. Так, наприклад, розміщення партнерів обличчям один до одного сприяє виникненню контакту, символізує увагу до мовця, у той час як вигук у спину може набувати за певних умов негативного відтінку.
Підвищенню ефективності спілкування в комунікаціях сприяє однакове розуміння ситуації спілкування. А це можливо лише у випадку включення комунікації в якусь загальну систему діяльності. Під час спілкування можуть виникати специфічні комунікативні бар’єри. Найчастіше вони мають соціальний або психологічний характер. З одного боку, вони можуть виникати, якщо немає єдиного розуміння ситуації спілкування або через розбіжності більш глибокого плану, які існують між партнерами (соціальні, політичні, релігійні, професійні чинники, різне світобачення, світорозуміння тощо). З іншого боку, бар’єри комунікації можуть мати й більш «чисто» виражений психологічний характер — унаслідок індивідуальних психологічних особливостей учасників спілкування (наприклад, надмірна сором`язливість одного, потаємність іншого, некомунікабельність) або через особливого роду психологічні відносини, які склалися між учасниками спілкування.
Говорячи про соціально-психологічний аспект комунікації публічних службовців, необхідно зазначити, що крім особистісного виміру, суспільні цінності відіграють особливу роль у діяльності державного службовця. Вони формують своєрідну систему координат, у просторі якої відбувається орієнтація його поведінки. У професійній діяльності державних службовців практична реалізація суспільних цінностей має реалізовуватись у суспільній площині та єдності двох цінностей — особистості та спільноти. Саме тут відбувається налагодження контактів влади і, зокрема, державних службовців із цільовими аудиторіями населення, узгодження надання публічних послуг з потребами громадян, здійснення контролю якості цих послуг та оперативне реагування на зміни в інформаційному просторі.

Одне з протиріч, що утворюються у державних службовців під час діяльності, полягає в специфіці духовного світу державного службовця — постійному подоланні бажання зберегти деяку міру самостійності відносно відомства і загальнодержавної лінії. Здатність зробити правильний моральний вибір є показником цілісності його духовної культури, заснованої на прагненні до загального блага, свідомому виборі напряму діяльності, почутті відповідальності перед своєю совістю і перед громадською думкою за наслідки і результати своєї діяльності. Саме ці цінності, у кращому розумінні, прагнуть реалізації в комунікації державних службовців з громадянами.

Основним проявом фахової комунікативної компетентності державного службовця у його діяльності є здатність шанобливо ставитися до гідності людини, незалежно від її соціального положення. Визнати в людині рівні з собою права на гідне існування, розуміти і відчувати, що усі люди рівні, що людина — головна цінність соціального життя — необхідна умова професійної комунікативної діяльності державного службовця.
Отже, професійна комунікативна діяльність державного службовця як стверджує Л. Литвинова допомагає конкретизувати, реалізувати моральні цінності часом в дуже складних умовах, керуючись наступними принципами, що відображені в таблиці 3.2 
:

Табл. 3.2 Основні принципи комунікативної компетентності публічних управлінців
	
	Назва принципу
	Опис принципу

	1
	Патріотизму
	Повага до людей і повага до Вітчизни поєднується з толерантним ставленням до культури і мови інших країн. Включає конструктивне відношення до досягнень інших народів та врахування інтересів різних прошарків населення

	2
	Професійного оптимізму
	Віра в те, праця, рішення, зусилля, які приймаються чи виконуються, сприяють розвитку держави, здійсненню принципів демократії, законності і правопорядку. Будь яка діяльність що спрямована на людину, має бути натхненна високою ідеєю.

	3
	Гуманізму
	Шанобливе ставлення до кожної людської особистості, розуміння її неповторності. самодостатньої цінності. Відкидається утилітарне ставлення до особи, розгляд її як засіб досягнення й маніпулятивних та корисливих цілей.


Таким чином, комунікативна компетентність та дотримання норм та правил етикету є складовими процесу ефективних взаємовідносин державної влади й суспільства у практичному вимірі.
Підсумовуючи вищенаведене, маємо констатувати, що професійну комунікативну культуру неможливо запровадити авторитарними методами. До цього процесу потрібно залучати самих державних службовців, особливо під час навчання, підготовки та підвищення кваліфікації. Продуктивним є лише двосторонній спосіб її запровадження: з одного боку, потрібно усвідомлення ролі професійної ділової комунікації як основи професійної культури, колективне вироблення її цінностей і норм кожним службовцем, а з другого – політична воля з належним формальним забезпеченням та психологічним супроводом професійної комунікації як робочого інструменту державної служби.

Основним проявом фахової комунікативної компетентності державного службовця у його діяльності є здатність шанобливо ставитися до гідності людини, незалежно від її соціального положення. Визнати в людині рівні з собою права на гідне існування, розуміти і відчувати, що усі люди рівні, що людина — головна цінність соціального життя — необхідна умова професійної комунікативної діяльності державного службовця. Адміністративна ієрархія супідрядності по вертикалі не унеможливлює реалізацію цих положень, навпаки, у сучасних умовах набуває найгострішої актуальності.

Знання особливостей комунікативної діяльності дозволяють управлінцю орієнтуватися в комунікативних ситуаціях, прогнозувати свою поведінку і реалізовувати потенційні можливості в цій діяльності. Разом з тим, повноцінною вважаємо лише ту комунікативну діяльність, що базується не лише на спеціальних знаннях, а й дозволяє людині розвивати та вдосконалювати комунікативні вміння.
С. Хаджирадєва вважає комунікативні вміння узагальненим критерієм сформованості комунікативної активності на поведінковому рівні, способом моделювання процесу спілкування і його регуляції 
. 
Вміння спілкування — це оволодіння системою психічних та практичних операцій цілеспрямованої взаємодії в різноманітних умовах життєдіяльності. За своєю сутністю комунікативні вміння являють собою властивість особистості, засновану на вольових якостях та характерологічних рисах, здібностях.
Виділяючи в структурі спілкування зміст (комунікацію) та форму (взаємодію), які відповідно характеризуються поняттями вербальні і невербальні засоби та взаєморозуміння, співпереживання, ступінь згоди, Б. Паригін практично визначив основні комунікативні вміння, тобто вміння володіння вербальними та невербальними засобами спілкування, вміння розуміти партнера, співпереживати, доходити згоди 
.

В цілому, ми розподіляємо систему комунікативних умінь на три блоки:
проектування спілкування (вміння вибрати та композиційно побудувати зміст спілкування, налаштуватись на спілкування з певною аудиторією, вміння створити творче самопочуття в спілкуванні);

організація спілкування (вміння самопрезентації, вміння здійснювати «комунікативну атаку», здійснювати орієнтування в ситуації спілкування, вміння керувати своєю поведінкою в процесі спілкування, вміння встановлювати емоційний контакт);

регулювання спілкування (вміння здійснювати вербальне спілкування, вміння використовувати паралінгвістичну систему знаків, вміння розподіляти увагу, володіти матеріалом, вміння соціальної перцепції, вміння адекватно моделювати особистість співрозмовника, прогнозувати реакції партнера, вміння знаходити адекватний засіб для передачі змісту, захопити ініціативу в спілкуванні, вміння використовувати систему пристосувань, вміння здійснити непідготовлену комунікацію, вміння переносити відомі знання, навички, варіанти рішень, прийоми спілкування в нові ситуації, знаходити нові способи розв’язання комунікативних ситуацій на основі вже відомих).

Комунікативні уміння проявляються як:

вміння швидко та правильно орієнтуватись в змінних умовах спілкування;
вміння правильно планувати та здійснювати систему комунікації, зокрема її важливу ланку — мовленнєвий вплив;
вміння швидко та точно знаходити адекватні змісту акту спілкування комунікативні засоби, що відповідають одночасно і творчій індивідуальності людини, і ситуації спілкування, індивідуальним особливостям співрозмовника;

вміння постійно відчувати та підтримувати зворотній зв’язок;

вміння транслювати свою дружелюбність, добре ставлення; вміння чітко та емоційно відкрито висловлювати свої почуття та думки.

вміння чітко визначати предмет суперечки;
вміння правильно оперувати в суперечці поняттями термінами, тобто вміти виділяти основні, опорні поняття, зв'язані з предметом суперечки, ретельно відбирати терміни, необхідні для обговорення висунутої проблеми;
вміння визначати тактику в суперечці;
вміння зберігати спокій і приятельський тон протягом усієї суперечки;
вміння слухати, обираючи доречний у конкретній ситуації спілкування вид слухання;
уміння правильно оцінювати поведінку учасників спілкування, тобто розуміти мову невербального спілкування;
вміння мислити правильно логічно і послідовно будувати свій виступ, давати аргументовані відповіді, тобто спиратися на логіку, мати високу культуру мислення;
вміння доводити свою точку зору, знання структури і видів доказу;
вміння спростовувати точку зору опонента, викриваючи неправильні твердження супротивника, тобто вміти користуватися логічною операцією спростовання;
володіння такими полемічними прийомами, як гумор, іронія, сарказм, «зведення до абсурду», «поворотний удар», «підхоплення репліки», «атака запитаннями», «довід до людини», «апеляція до публіки» і ін.;
вміння правильно формулювати запитання й уміло відповідати на них;
вміння передбачати можливі викрути супротивника і бути психологічно готовим до них.

Високий рівень сформованості комунікативних умінь характеризується стійкою потребою у спілкуванні, усвідомленням та визнанням цінності комунікативної діяльності та комунікативних умінь, що має практичний вихід і є регулятором комунікативної поведінки. Надбанням свідомості особистості є ґрунтовні узагальнені та систематизовані знання з сутності процесу спілкування, його закономірностей, які детермінують її поведінку. Володіння різноманітними методами та прийомами виконання комунікативних дій на рівні майстерності, творче їх використання.
Відносини з партнерами визначаються розвиненими комунікативними якостями. Міміка, жести естетично виразні, властива техніка та культура мовлення, його логіка, переконливість, емоційність. Комунікативні дії оперативні, доречні, адекватні ситуації та особливостям партнера, своєрідні за формою та змістом.

Достатній рівень передбачає наявність стійкого позитивного ставлення до спілкування, вираженої потреби у спілкуванні, емоційного сприйняття його значення та вмінь, що обслуговують цю діяльність. Повнота та глибина знань про техніку спілкування, зацікавленість у поповненні такої інформації, її гнучке застосування, можливість адекватного сприймання інформації та оцінки соціальних об’єктів, мотивів поведінки, здійснення цілеспрямованого впливу та готовність до взаємодії та сформованість інших значущих для комунікації якостей особистості.
Адекватне сприйняття партнерів зі спілкування, відносна легкість встановлення контакту, передбачення можливих варіантів реакцій партнера в більшості випадків. Показники відповідають характерним для високого рівня сформованості вмінь, однак застосування знань та навичок стереотипне, моделювання ситуацій з новими умовами, в нестандартних обставинах викликають труднощі. Іноді виявляється невідповідність дій ситуації, особливостям партнера, зміна ситуації чи взаємодія з іншим партнером не призводить до зміни способів дії.

Потреба в комунікації носить епізодичний характер та не сприяє прояву більшої активності у встановленні контактів. Властиве розуміння змісту та цінності спілкування, включаючи суб’єктивний момент, тобто власне ціннісне ставлення, значущість комунікативних умінь у професійній діяльності частково усвідомлена. Недостатньо систематизовані знання про спілкування та етикет, обмежене використання методів та прийомів, тяжіння до застосування типових, звичних засобів комунікації. Досвід спілкування аналізується в разі виникнення ускладнень.

Взаємодія організовується переважно на змістовому рівні, необхідність встановлення емоційного контакту викликає труднощі. Комунікативні дії здійснюються не на основі знань, а на основі емпіричного досвіду. Невербальна поведінка часто не відповідає ситуації спілкування. Неприродність міміки, жестів. Мовлення монотонне, уповільнене або надміру швидке. Слабке володіння соціальною перцепцією, емпатією. Неспроможність точно моделювати співрозмовника, його можливі дії у відповідь, невміння «вловити» реакцію. Комунікативно значущі якості особистості розвинені недостатньо. Спостерігаються непоодинокі випадки припущення серйозних помилок у виборі адекватних засобів впливу. Шаблонність комунікативної поведінки. Часті прояви розгубленості, нервовості, невпевненості та напруженості при спілкуванні з аудиторією.
Низький рівень. Потреба в спілкуванні та його культурних формах практично не усвідомлюється, знання про цінність спілкування відзначаються поверхневим засвоєнням без сформованого власного ставлення. Знання комунікативної діяльності неповні, безсистемні, відрізкові, носять лише емпіричний характер. Власна комунікативна діяльність не аналізується, відсутній потяг до її вдосконалення. Комунікативна діяльність недостатньо вміла та неефективна.

Повна відсутність вміння самопрезентації. Сприймання партнера на основі виключно на основі зовнішніх проявів. Схильність легко міняти власну думку про співрозмовника під впливом суджень інших. Комунікативні дії виконуються на побутовому рівні. Невміння встановлювати контакт навіть у стандартних умовах, моделювати та аналізувати комунікативну ситуацію. Способи впливу переважно неадекватні ситуації. Комунікативні якості несформовані. Вміння спілкуватись практично не розвинені. Властива інертність, небажання долати труднощі у спілкуванні.

Формування комунікативних умінь є діяльністю, а тому являє собою систему, що складається з внутрішнього спонукального та зовнішнього виконавчого елементів. Спонукальний елемент  виявляється через потреби, інтереси, мотиви як об’єктивну основу виникнення діяльності та мету, як ідеалізований передбачений результат діяльності та її предмет. Для того, щоб індивід міг завжди виявити свій комунікативний потенціал, необхідно, щоб кожна з властивостей набула стійкості, тобто стала рисою характеру. А це можливо, якщо джерелом цих проявів стануть потреби, інтереси, мотиви особистості. Успішність вдосконалення комунікативних умінь, як і будь-якої іншої діяльності, суттєво залежить від наявності ціннісного ставлення до спілкування, мотивів, міри їх усвідомлення.
Існує також низка факторів, які впливають на якість (в нашому випадку досягнення комунікативних цілей) спілкування, які в процесі здійснення комунікаційного процесу тісно пов'язані між собою. Це, зокрема:

невербальні сигнали;

статус організації, статус працівника;

гендерні відмінності;

конструктивний зворотній зв'язок;

відкритість в спілкуванні;

розвиненість комунікативних мереж;

мовні шаблони;

культурний контекст;

наявність комунікативних бар'єрів;

мета спілкування (приховані припущення, висновки та інтерпретації сторін, що формують основу відкритих повідомлень);

інші контекстуальні фактори.

Зважаючи на фактори, що справляють вплив на якість здійснення комунікації, ми можемо зробити висновок, що комунікація в будь-якій організації являє собою єдність двох взаємопов'язаних аспектів: комунікації як структури, а саме: традицій, норм, стереотипів, що вже склалися та комунікації, як динамічного процесу, в якості елемента професійної діяльності людей та їх взаємовідносин. Саме останній елемент є надзвичайно важливим для нас, адже важливою характеристикою комунікативного процесу є намір його учасників вплинути один на одного, забезпечити адекватне розуміння інформаційного повідомлення співрозмовником (персоналізацію),а необхідними умовами для цього є не просто використання єдиної мови, а, що є найважливішим — однакове розуміння комунікативної ситуації, якого можна досягнути лише досконалим володінням державним службовцем технологією управлінського спілкування, що базується на загальному розумінні процесу комунікації, усвідомленні та вмінні розрізняти комунікативні стилі та ланцюги, увазі до невербальних аспектів комунікації, всім тим, що складає зміст поняття комунікативної компетентності і безпосередньо впливає на якість виконання поставлених перед державним службовцем завдань 
. Відповідно зростає роль освітнього компонента в системі проходження державної служби, адже особливо важливою для періоду реформ є висока кваліфікація та професійна однорідність апарату державного управління, що дає можливість забезпечити професійну основу конституційної єдності системи влади.

3.2 Шляхи подолання комунікативних бар’єрів у діяльності публічних управлінців
Під час спілкування можуть виникати специфічні комунікативні бар'єри. Комунікативні бар’єри (франц. barrierе — перешкода) — це перешкоди на шляху адекватної передачі інформації між партнерами зі спілкування. Найчастіше вони мають соціальний або психологічний характер. З одного боку, вони можуть виникати, якщо немає єдиного розуміння ситуації спілкування або через розбіжності більш глибокого плану, які існують між партнерами (соціальні, політичні, релігійні, професійні чинники, різне світобачення, світорозуміння тощо). З іншого боку, бар'єри комунікації можуть мати виражений психологічний характер унаслідок індивідуальних психологічних особливостей учасників спілкування або через особливого роду психологічні відносини, які склалися між учасниками спілкування.

Психологічний бар’єр — це завжди певна перешкода на шляху до спрямованої психічної активності особи, що зумовлена як внутрішніми, так і зовнішніми особливостями досягнення нею мети діяльності, самопізнання чи самореалізації.

Одним із основних психологічних бар'єрів, за К. Роджерсом, представником гуманістичної теорії особистості, може стати розбіжність між зовнішньою реальністю і тим, що переживається суб'єктивно (неконгруентність створює передумови для розриву між самістю і уявленням про Самість).            У цьому випадку людина, щоб підтримувати умови цінності, повинна заперечувати деякі сторони самої себе. З метою збереження структури Самості вступає в дію психологічний захист 
.
У концепції Е. Берна проблема бар'єрів пов'язана із напруженням (енергією, що вийшла з рівноваги) і потребою відновлення рівноваги у своєрідній енергетичній системі, якою є особистість. Психічне напруження виявляється в почутті неспокою і виступає в якості бар'єру, що заважає задоволенню бажання 
.
Досліджуючи різні сфери діяльності, вчені виділяють відповідно різні їх види. Найчастіше виділяють комунікаційні бар’єри соціального та психологічного характеру.
Л. Орбан-Лембрик 
 виділяє фонетичний, семантичний, стилістичний, логічний, смисловий бар’єри. Так, фонетичний бар’єр становить перешкоду, створену особливостями мови того, хто говорить. Учасники комунікативного процесу спілкуються різними мовами і діалектами, мають суттєві дефекти мови та дикції, перекручують граматичну структуру мовлення. Це й невиразна мова, також мова, якій властива велика кількість слів-паразитів, скоромовка, дуже голосна або тиха мова, шепотіння та ін. Особливість семантичного бар’єру виявляється у незбіганні в системах значень партнерів з комунікації — тезаурусів, поняттєво-категорійного апарату мови з відповідною смисловою інформацією. Природа смислового бар’єру — у непорозумінні між людьми, яке є наслідком того, що одне повідомлення має для них різний смисл — суб’єктивний зміст, якого набуває слово у конкретному контексті, конкретній ситуації спілкування. Слово у різних ситуаціях може мати неоднаковий сенс, який є завжди індивідуально-особистісним, він сформований у свідомості того, хто говорить, але необов’язково є зрозумілим тому, хто слухає. Стилістичний бар’єр виникає через невідповідність стилю мови комунікатора та ситуації спілкування або стилю мови й актуального психологічного стану реципієнта.

Наведемо ще одну класифікацію бар’єрів, що мають соціально-психологічне походження 
:
— психологічний бар’єр — формується на підставі попереднього досвіду як негативна настанова, розбіжність інтересів партнерів по спілкуванню тощо. Найтиповішими психологічними бар’єрами є поганий контакт та негативне налаштування на співрозмовника;
— бар’єри культурних упереджень — породжені поглядами, звичками і традиціями різних народів. Негативні расові та національні настанови є підґрунтям расизму і націоналізму;
— естетичні бар’єри взаєморозуміння — виникають внаслідок низької привабливості партнера у його зовнішньому вигляді, мові та манерах поведінки. Усувають такий бар’єр шляхом самоконтролю поведінки;
— мотиваційні бар’єри — роблять спілкування партнерів нецікавим або непотрібним. Це може бути спричинено або неактуальною, далекою від інтересів, неприємною темою, або тим, що у цей момент у людини є необхідніша справа, ніж ця розмова;
— емоційні бар’єри взаєморозуміння — це небажання спілкуватися, заглиблюватись у проблеми співрозмовника і співчувати йому внаслідок антипатії до нього (образи, роздратування, ненависті, презирства, неповаги та ін.). Вони виникають у багатьох різноманітних ситуаціях і найбільш характерні для зіпсованих стосунків, а також стосунків опонентів у різних конфліктах. Долають їх за допомогою усмішки, чуйного ставлення до співрозмовника.
Загальновизнаним є те, що більшість публічних управлінців не володіє досконалими техніками ведення діалогу, роботи з текстом, має невисокий рівень мовленнєвих навичок, хоча саме ці складові професійно-комунікативної діяльності державних службовців є базовими в процесі формування навичок професійної комунікації, вони не відображені в існуючих освітньо-професійних програмах підготовки та професійних програмах підвищення кваліфікації публічних службовців 
.

Для зручності ми згрупували наявні комунікативні проблеми у блоки та будемо надалі пропонувати шляхи їх ефективного подолання.
1. Проблема «невміння слухання». На жаль, не всі розуміють важливість уміння слухати, причому часто не знають, які проблеми можуть виникнути за його відсутності.

Ще у XVIII ст. лорд Честерфілд у знаменитих «Листах до сина», що стали своєрідною енциклопедією хороших манер, писав: «Вкрай неввічливо не вислухати мовця з повною увагою. Ніщо не може бути грубшим, неприємнішим і менш за все пробачливим, як дійсна чи удавана неувага до співрозмовника».

Отже, ставлячи під час бесіди запитання, але не перебиваючи при цьому співрозмовника, висловлюючи своє розуміння почутого жестами та вставляючи влучні зауваження, ви складете про себе враження як про людину, що вміє слухати.

Дослідниця Є. Сарапулова відзначає, що вміння слухати передбачає вміння 
:
дати співрозмовнику можливість висловлюватись до кінця.

реагувати на слова співрозмовнику терпляче і з співчуттям.

не загострювати увагу на розмовних особливостях співрозмовнику.

враховувати культурні відмінності.

слідкувати за головною думкою співрозмовника і розуміти головний зміст його слів.

уникати швидких висновків, не реагувати на емоційні прояви співрозмовника і задавати запитання».

Потрібно розрізняти терміни: слухати і чути! опонента, шукати в його судженнях раціональні зерна, а не збирати контраргументи, не бажаючи зрозуміти його і вважаючи, що власна думка — найкраща з-поміж усіх: «Я вітаю відкриту полеміку та інші погляди. Але водночас знаю, що я правий маю рацію!» (В. Черчілль).

2. Проблема «відсутності уваги». Це свідчить про відсутність зосередженості і прояву зацікавленості між партнерами. На нашу увагу найбільше впливають наступні якості інформації: актуальність, важливість, новизна, неочікуваність, нестандартність подачі, інтенсивність подачі, а також звучання голосу та його модуляція.

Головне при цьому вирішити дві взаємопов’язані проблеми:

1. привернути увагу;

2. утримати увагу.

Задавайте питання, на які можете отримати повну відповідь. Дайте можливість більше говорити йому, але не дуже захоплюйтесь цим. Звертайтеся на ім'я. Кожній людині приємніше чути особисте ім'я. Природно, коли маєш справу з великою кількістю людей, запам'ятати імена всіх дуже важко. Тому, щоб краще запам'ятати імена і прізвища людей, яких вам представляють, треба запам'ятати три основних закони вашої пам'яті:
Закон враження. Чим яскравіше і сильніше враження про те, що ви хочете запам'ятати, тим швидше і краще ви це зробите.
Закон повторення. Можна запам'ятати все, що завгодно, якщо цей матеріал повторювати багато разів.
Закон асоціацій. Для ефективнішого запам'ятовування треба зв'язати інформацію з іншим фактором, який допоможе згадати вихідні дані.
Зацікавте співрозмовника своєю пропозицією.

Потрібно вести розмову так, щоб партнер сам вимовив те, що ви хотіли йому запропонувати. При цьому намагайтесь вловити його точку зору і побачити проблему його очима.
3. Проблема «невміння підтримання розмови». Чим вищий рівень культури усного мовлення при веденні переговорів чи просто в розмові із співробітниками, клієнтами, підлеглими, тим вищий авторитет людини, що займається підприємницькою діяльністю, тим кращі і плідніші результати роботи.
Ділова розмова сприймається як усний мовний контакт між людьми, що зв'язані інтересами справи і мають повноваження для встановлення ділових стосунків, рішення ділових проблем і здійснення конкретних підходів до їх розв’язання 
.

Таким чином ділова розмова базується на чотирьох стержнях:

перший відповідає за грамотність і вірність мовлення (мовний склад розмови);

другий — завідує логікою і обмірковує доведення (логічний склад);

третій — думає про створення гарного психологічного клімату бесіди, про враження, що справляє на оточуючих (психологічний склад);

четвертий — керує нашою мімікою, жестами, манерами (немовний склад розмови).

4. Проблема «відсутності поваги до інших людей». Ніколи не говоріть співрозмовнику прямо, що він не має рації. Показати та довести неправоту ділового партнера можна і легко, і швидко. Однак цього не варто робити ні в якому разі, адже це може викликати у співрозмовника лише бажання завдати удару у відповідь, а не змінити свої погляди чи думки. Тому не варто вживати вислови на кшталт: «Зараз я вам доведу...», це однаково, що сказати : «Я розумніший за вас. Зараз ви побачите, що не маєте рації». Така заява — це виклик, що підсвідомо породжує почуття протесту та бажання негайно дати рішучу відсіч.

Варто так доводити співрозмовникові свою правоту, щоб він про це й не здогадувався: «Якщо можеш, будь мудрішим за інших, але не говори їм про це», — радив лорд Честерфілд. Навіть якщо ви переконані у неправоті адресанта, і тоді варто застосовувати під час розмови висловлювання типу: «Ну і ну! А я думав зовсім інакше. Але я, звичайно, можу і помилятися. Перевірмо це разом ще раз».

Вважаємо, що корисними вам стануть поради Б. Франкліна: «Я взяв собі за правило взагалі утримуватися від прямих заперечень на висловлену кимсь іншу думку та від будь-яких категоричних заперечень і тверджень зі свого боку. Я заборонив собі вживання слів, у яких містяться категоричні нотки, як-от: «звичайно», «безперечно», замінивши їх висловами «уявляю собі», «припускаю», «гадаю, що це повинно бути так або так», «на цей час мені це уявляється таким чином». Коли хто-небудь стверджував щось безумовно помилкове з мого погляду, я відмовляв собі у задоволенні рішуче заперечити йому і негайно показати абсурдність його пропозицій, а починав говорити про те, що в деяких випадках або за певних обставин його думка могла б виявитися правильною, але цього разу вона видається мені такою, що трохи не відповідає дійсності і т.д., і т.п. Швидко я переконався у користі цієї переміни в манерах; розмови, в яких я брав участь, стали проходити значно спокійніше».
Появи інтересу з боку співрозмовника можна домогтися шляхом визнання його важливості або важливості його бажання. Дія цього прийому полягає в тому, що в основі поведінки кожної людини лежить бажання бути достойно і справедливо оціненою. Так зробіть це, тим самим ви знайдете шлях до серця співрозмовника.
5. Проблема «односторонніх вигод та нерозуміння іншого». Ви будете надто нудним співрозмовником, якщо будете думати лише про себе, про свої проблеми і про свій зиск у справі. Оскільки співрозмовник теж прийшов зі своїм баченням цієї проблеми, то в результаті зустрічі, у кращому випадку, кожен залишиться при своїй думці. В гіршому — можливий конфлікт. Важливо ставитись зі співчуттям до думок і бажань співрозмовника. Важливу роль для цього відіграє професійний такт як учасників розмови, так і керівника-управлінця. Професійний такт проявляється в умінні делікатно вирішувати питання, що стосуються інтимних сторін життя і відносин особистості. Делікатність — це передусім повага, визнання прав іншої людини на свободу думок, почуттів, поведінки.
Визнання авторства ідей іншого співрозмовника можна вважати своєрідним ключем, який відчиняє перед партнерами по спілкуванню двері взаємної довіри, рівноправності та готовності до взаємозацікавленого ділового партнерства 
. Намагайтеся побачити проблему очима опонента. Г. Форд вважав, що коли й існує секрет успіху, то він полягає у здатності прийняти погляд іншої людини і бачити речі під її кутом зору так само добре, як під своїм власним. Надайте вашому співрозмовнику можливість говорити більше, а самі намагайтеся говорити менше. Ларошфуко сказав: «Якщо ви хочете придбати ворогів, дайте друзям відчути вашу зверхність над ними, але якщо ви хочете мати друзів, надайте їм можливість відчувати свою перевагу над вами». Саме тому в розмові ви повинні заохочувати партнера викласти свою власну думку.

Щиро прищеплюйте співрозмовнику усвідомлення його значимості. Існує один найважливіший закон людської поведінки. Його дотримання ніколи не доведе до неприємного становища, бо він забезпечить нам друзів і добробут. Однак варто його порушити, і людина негайно потрапить у неприємності. Цей закон гласить: «Завжди дій так, щоб в іншого створювалося відчуття своєї значущості». Про значення цього закону писав також і Д. Карнегі. Він тонко підмітив одну людську рису, а саме: «Ми настільки низько егоїстичні, що здатні випромінювати доброту і вдячність лише тоді, коли треба дістати для себе вигоду. Якщо наші душі подібні до зморщених кислих яблук, тоді на нас неминуче чекає банкротство, повністю нами заслужене».

Дж. Дьюї говорив, що бути значущим — найважливіше прагнення людської натури, а В. Джеймс вважав, що найважливіша властивість людської натури — пристрасне бажання бути визнаною. Саме це прагнення відрізняє нас від тварин; воно ж викликало до життя цивілізацію, що стала відгуком на нього.

Незаперечним є той факт, що кожна людина у певній сфері відчуває свою перевагу над іншими. І тому важливо дати їй зрозуміти, що визнаючи її значущість, співрозмовник щиро це визнає. За словами Емерсона, «кожна людина, яку я зустрічаю, у якій-небудь галузі переважає мене; і тут я готовий у неї повчитися».

6. Проблема «невміння поводитись в суперечках і конфліктах». Доводячи свою правоту, намагайтесь не сперечатися. Існує думка про те, що «у суперечці народжується істина». Насправді це вірно лише у випадку використання конструктивної суперечки. А вона якраз і є «найвищим пілотажем», і вміння вести суперечку на цьому рівні дано не кожному.

Всім знайома ситуація, коли кожен зі сперечальників кінець кінцем доводить, що саме його варіант вирішення питання кращий. В кінці кінців кожний залишається при своїй думці або співрозмовники розходяться ворогами. А в інтересах справи — це небажаний результат. Якщо ви самі в чомусь не маєте рації, визнайте це одразу та щиро. Визнання власних помилок перед співрозмовником дозволить уникнути будь-яких непорозумінь та засвідчить ще раз готовність до конструктивної комунікативної взаємодії 
.

Існують випадки, коли ви впевнені, що факти викладені вашим співрозмовником невірні. Відмовтесь від задоволення одразу ж вказати на його помилки. Ви можете досягти умовної перемоги, при цьому втративши прихильність співрозмовника. Якщо ж ви відчуваєте, що не маєте рації, проявіть рішучість визнати свою помилку.

Звичка виражати свою думку як можна скромніше завжди викликає менше заперечень. Якщо виявиться, що ви помилились, то це завдасть вам значно менше прикростей. Якщо ж виявиться, що ви праві, то вам буде легше переконати партнера приєднатися до вашої точки зору.

Психологія суперечки підкоряється закону «емоційного дзеркала»: нервозність одного породжує нервозність іншого, злість породжує злість. Щоб ваше слово подіяло, говоріть делікатно, не ображаючи.

Важливо запам’ятати, що якщо ви хочете здобути перемогу в суперечці — уникайте її, тому слід завжди оминати гострі кути. Більшість людей неохоче вступають у суперечку, яку науковці називають «найвищим пілотажем спілкування», «змаганням розуму», «розумовим масажем», визнаючи її руйнівну силу: «В цій словесній бійці, яку ми для пристойності називаємо «полемікою», забіякам нема діла до правди, вони взаємно шукають один в одного словесних помилок, обмовок, слабких місць і б'ють один одного не стільки для доказу істинності своїх вірувань, скільки для публічної демонстрації своєї спритності».

«Я був слухачем і учасником багатьох суперечок, мав можливість оцінити їхні результати і дійшов висновку, що в земному світі існує тільки один спосіб домогтися найкращого результату в суперечці — це уникнути її. Ви не можете виграти суперечки. Не можете тому, що, програвши її, ви програєте, але і вигравши, ви також програєте. Чому? Припустимо, ви одним махом звалили опонента своїми аргументами, довівши, що він нічого не розуміє в цьому питанні, і що тоді? Ви почуваєте себе чудово. А він? Ви заставили його відчути приниження. Ви поранили його гордість. Ваш тріумф викличе в нього лише жадобу помсти. Отже, той, кого переконали проти волі, залишається при своїй думці», — слушно зазначав Д. Карнегі 
.

Поряд із завданням, як навчитися вести розмову, невідкладним є завдання, як навчитися утримуватися від зайвих розмов та уникати словесних баталій. «Якщо ви сперечаєтеся, гарячкуєте і заперечуєте, ви можете часом здобути перемогу, але то буде непотрібна перемога, тому що ви ніколи не завоюєте доброї волі вашого опонента», — застерігав Б. Франклін.

Оскільки непорозуміння ніколи не усувається за допомогою суперечки, то варто завжди пам'ятати про дипломатію, примирення і щире прагнення зрозуміти погляди співрозмовника. Це потрібно для того, щоб дійти спільної думки. «Будь дипломатичним, — радив своєму сину фараон стародавнього Єгипту Ахтой, — це допоможе тобі домагатися свого». Висловлена ще за дві тисячі років до народження Ісуса Христа порада і сьогодні не втратила своєї актуальності, оскільки в ній — як запорука, так і необхідна умова позитивної комунікативної поведінки.

Дискусія розглядається як словесне змагання з метою спільного пошуку істини, а не з метою взаємного «побиття». Неминуча емоційність суперечки не повинна переходити в лайку, в образу гідності партнерів по спілкуванні.

Усі ділові суперечки науковці поділяють на дві групи: індивідуальні та публічні. Сперечатися публічно набагато ефективніше, адже всім видно некомпетентність опонента, що розмірковує необ'єктивно, знає недостатньо, а тому він не має рації.

Індивідуальна ділова суперечка потребує правильного сприйняття почутого, оцінювання та відповідної реакції. Тому, вступаючи в таку суперечку, необхідно 
:

Не застосовувати «категоричні імперативи».

Відмовитись від пресингу, тиску.
Розуміти, що володіти істиною в останній інстанції нікому не дано.

Чітко визначити основні поняття, щоб не сперечатися про зовсім різні речі.

Використовувати термінологію, яка була б зрозумілою всім учасникам.

Добре розуміти доцільність суперечки.

Поважати думки всіх учасників дискусії.

Прислухатися та брати до уваги погляди всіх учасників розмови.

Передбачити можливість іншого рішення, прийнятного для всіх.

Чітко розмежовувати об'єктивні та суб'єктивні фактори. Відкидати ті з них, які не сприяють виробленню спільного погляду на обговорювану проблему.

Не вдаватися до адміністрування, пам'ятати, що посада не дає права грубо поводитися зі співрозмовником.

Не викрикувати з місця, а попросити слова. Говорити потрібно спокійно за формою та доказово за змістом.

Використовувати жести та міміку для більшої виразності своїх слів необхідно.

Відшукати очима серед співрозмовників людину, яка уважно слухає, та й звертатися до неї, щоб уникнути зайвого хвилювання.

Обґрунтувати й переконливо аргументувати власну позицію, ні в якому разі не ображаючи партнера. Істинність доказів повинна бути бездоганною, а всі докази мають бути послідовно взаємопов'язаними.

Потрібно намагатися, щоб кожний мав у розмові свою чергу. Саме тому під час бесіди варто дати співрозмовнику можливість викласти свою справу, свою думку. Ставити співрозмовникові слід такі запитання, які допоможуть йому взяти активну участь у вирішенні обговорюваної проблеми.

Роблячи будь-які зауваження в ході розмови та спрямовуючи її в потрібне русло, важливо враховувати психологічний стан співрозмовника. В розмові не можна дозволяти собі різких формулювань і висловлювань.

Намагайтеся отримати від вашого співрозмовника ствердну відповідь ще на самому початку розмови. Психологи не радять розпочинати розмову з питань, на які ви і ваш партнер маєте різні погляди. Слід з самого початку акцентувати на тих питаннях, з яких у вас обох повна згода. Постійно підкреслюйте, що мета у вас одна, а певна різниця в поглядах стосується лише технічних питань її досягнення 
.

Спонукайте співбесідника із самого початку говорити «так», утримуйте його від негативної відповіді «ні», яка є найбільшою перешкодою, що важко перебороти. Коли людина сказала «ні», її самолюбство вимагає, щоб вона залишалася вірною висловленому. Пізніше вона може відчути, що ця негативна відповідь була нерозумною, однак існує її «дорогоцінна» гордість, з якою вона не може не рахуватися. Все це змушує її уперто дотримуватися сказаного вже раз. Саме тому так важливо з самого початку спрямувати колегу по спілкуванню в бік підтвердження та згоди.

Психологи легко пояснюють цей феномен: коли людина говорить «ні» і насправді так думає, вона робить значно більше, ніж тільки висловлює «ні». Весь її організм — нерви, залози внутрішньої секреції, мускули — настроюється на заперечення. Як правило, це відбувається вмить, але іноді можна помітити ніби відхилення назад, психологічне відчуження. Вся нервово-мускульна система займає оборонну позицію неприйняття.

І, навпаки, коли людина говорить «так», ніякого відчуження не відбувається. Організм, немов подавшись уперед, відкривається для сприйняття. Тому що більше «так» удасться нам «видобути» із співбесідника на початку розмови, тим вірогідніше, що ми досягнемо успіху в намірі вважати його уявлення головною своєю пропозицією.

7. Проблема «загального нерозуміння». Часто бувають такі ситуації, коли джерело інформації заслуговує довіри, має авторитет, але інформація все-одно не доходить (ми не бачимо, не чуємо, не розуміємо). Потрібно попередити бар’єри нерозуміння:

фонетичний;

семантичний;

стилістичний;

логічний.

Подолати фонетичний бар’єр цілком можливо, для цього необхідна:

1. Xитка, розбірлива і достатньо голосна мова, без скоромовки;

2. Наявність зворотного зв’язку з співрозмовником.

Семантичний бар’єр нерозуміння виникає, коли фонетично мова «наша», але по змісту, що передається «чужа». Для подолання цього бар’єру необхідно:

1. Говорити максимально просто;

2. Завчасно домовитися про однакове розуміння ключових слів, понять, термінів, якщо потрібно пояснити їх на початку розмови.

«Стилістичний бар’єр» нерозуміння виникає при невідповідності стилю мови людини, що говорить і ситуації спілкування або стилю мови й актуального психологічного стану слухача. Головне при подоланні стилістичного бар’єру правильно структурувати інформацію, що передається.
Існує 2 основних правила структурування інформації в спілкуванні (правило рамки і правило ланцюга. Правило рамки засноване на дії психологічного закону пам’яті. Суть його в тому, що початок і кінець будь-якого інформаційного ряду, з чого б він не складався, зберігається в пам’яті людини краще, ніж середина. Рамку в спілкуванні створюють початок і кінець розмови. Для ефективності спілкування, розмови, бесіди необхідно на початку вказати ціль, перспективи і очікувані результати спілкування, а в кінці розмови підвести підсумки і відмітити ступінь досягнення цілей.

«Бар’єр логічного нерозуміння» виникає, як вже було відмічено, якщо людина, на нашу думку, говорить або робить щось, що суперечить логіці. Тоді ми не тільки відмовляємось його розуміти, але і емоційно сприймаємо його слова негативно. Подолання цього бар’єру можливо при дотриманні наступних умов:

1. Врахування логіки і життєвої позиції співрозмовника;

2. Правильна аргументація.

8. Проблема «відсутності позитивного клімату». Будь-яка зустріч починається зі створення сприятливого для спілкування психологічного клімату. Цю складову ні в якому разі не можна недооцінювати, бо саме вона запам'ятовується на емоційному рівні як враження від зустрічі, від уміння співрозмовника вести розмову і логічно доводити свою точку зору, при цьому не зупиняючи партнера образливими випадами. В основі ділового спілкування мають лежати морально-етичні принципи. Це — імператив, від дотримання якого залежить результативність не лише однієї ділової розмови, а й майбутнє комунікативної взаємодії співрозмовників та їхня готовність стати взаємозацікавленими партнерами. Уміння налаштувати до себе співрозмовника уже забезпечує половину успіху справи.

Спочатку проявіть своє дружнє ставлення до співрозмовника. У діловому спілкуванні важливо, щоб ви ніколи не проявляли свого ворожого ставлення та войовничого тону, адже цим ви відразу і безнадійно віддалите від себе свого потенційного партнера. «Якщо ви прийдете до мене із стиснутими кулаками, — писав В. Вільсон, — я думаю, що і мої кулаки стиснуться, так само міцно, як ваші. Але якщо ви прийдете і скажете: «Сядьмо і поговорімо, а в разі розбіжностей у поглядах постараймося зрозуміти, в чому вони», — то швидко виявимо, що ми не так вже й далеко одне від одного, що пунктів, за якими ми сходимося, значно більше, і що коли в нас вистачить терпіння, щирості й бажання дійти згоди, то ми дійдемо її».

Незаперечним є той факт, що не можна змусити інших погодитися з нашою думкою. їх можна переконати, але ненав'язливо та дружелюбно. Лінкольн радив: «Стара і безперечна істина — краплею меду впіймаєш більше мух, ніж гаманом жовчі. Так і з людьми. Якщо ви хочете привернути кого-небудь на свій бік, спочатку переконайте його, що ви — його щирий друг. Це буде тією краплею меду, яка приверне його серце, а це — хоч що б там говорили — найправильніший шлях до його розуму».

Позитивне мислення більш сприяє створенню гарного психологічного клімату в будь-якій розмові. А максимальний виграш від негативного мислення дорівнює нулю. Можна більше виграти, якщо направити свій розум на вирішення проблем, замість того, щоб нарікати на їх існування.

Часто вираз обличчя людини «видає» її ставлення, навіть тоді, коли вона сама не схильна його афішувати. В цьому розумінні обличчя — «дзеркало ставлення» до інших людей. Добрий і приємний вираз обличчя, легка доброзичлива посмішка відразу ж притягнуть співрозмовників, оскільки:

більшість людей щиро і по-доброму посміхаються саме своїм друзям, а не ворогам;

коли при спілкуванні в людини, як правило, добрий і приємний вираз обличчя, м'яка посмішка, то це вже сигнал: «Я — ваш друг»;

друг у прямому розумінні слова — це однодумець, захисник і союзник у значущих питаннях, справах;

одна з потреб людини — це потреба в безпеці й захищеності. Саме друг і є тією людиною, що підвищує захищеність партнерів;

почуття задоволеності викликає в людини позитивні емоції.

9. Проблема «відсутності знань та новітніх комунікативних технологій».

Для подолання комунікативних бар’єрів в організації дуже ефективними є проведення різних форм тренінгів. Тренінг може проводитися окремо як для менеджерів, так і персоналу організацій, а також у спільних групах (залежно від мотиваційної та операційної підготовки учасників занять).

Тренінг може проводитися в таких формах:

а) безпосередньо в організації як форма професійного навчання  менеджерів і персоналу (протягом трьох місяців, раз на тиждень, по дві академічні години після робочого дня або під час перерви);

б) поза межами організації, у вигляді виїзних сесій (три дні по вісім годин), коли професійне навчання поєднується з організацією відпочинку менеджерів та персоналу (на базах відпочинку, у туристичних комплексах тощо).

Вибір організаційної форми залежить від мети професійного навчання, можливостей і традицій організації тощо.
Тренінгова програма може бути впроваджена в організаціях різного типу і бути модифікована залежно від типу самої організації, вікового та тендерного складу організації, особливостей діяльності самого організаційного психолога тощо 
. Залежно від конкретних завдань обсяг тренінгу також може змінюватися. Існують такі техніки проведення тренінгу: криголами, психогімнастичні вправи, міні-лекції, групові дискусії, мозкові штурми, аналіз комунікативних ситуацій, метод незакінчених речень, творчі завдання, домашні завдання.
Для подолання комунікативних бар’єрів важливими є тренінги на рівні організації, тому що вони сприяють осмисленню державними службовцями комунікативних бар’єрів, їх ролі в організації, а також забезпечують набуття умінь та навичок профілактики і подолання комунікативних бар’єрів.

Одна з умов ефективної комунікації — це наявність в управлінців певних навичок та умінь у взаєморозумінні, вміння доречно використовувати різні комунікативні техніки. Особлива увага приділяється вмінню слухати і вмінню говорити. Перш за все, необхідно звернути увагу на типи співрозмовників і відповідно до цього обирати свою поведінку.
Табл. 3.1 — Типи співрозмовників
	Тип співрозмовників
	Особливості поведінки з ним під час бесіди

	«Позитивна людина»
	Помірно вести з ним дискусію

	«Непідступна людина»
	При можливості визнавати його знання і досвід

	«Незацікавлена людина»
	Розпитувати, залучати до бесіди

	«Важлива птаха»
	Використовувати дискусію типу «Так, але...», не критикувати

	«Людина, яка все знає»
	Намагатись висловлювати певну позицію відповідно до того, що він говорить

	«Говірка людина»
	Намагатись зупиняти і обмежувати

	«Конфліктна людина»
	Зберігати спокій, залишатись в межах професійної бесіди, намагатись спокійно спростовувати нелогічні висновки

	«Обережна людина»
	Задавати легкі запитання, поступово втягувати в бесіду


Зарубіжні науковці в сфері комунікацій Дж. М. Лейхіфф і Дж. М. Пероуз пропонують чотири основні правила подолання проблем на шляху до ефективних організаційних комунікацій 
:

1. Завжди визначайте контекст до того, як намагаєтеся встановити будь-які комунікації. Якщо контекст невірний, ваша комунікація не буде мати ніякого змісту незалежно від того, наскільки підготовлена і уважна, на вашу думку, аудиторія. Якщо контекст правильний, якщо він має сенс, то і аудиторія піде на контакт з вами в процесі комунікації.

2. Не може бути комунікації за принципом «тільки давати» або «тільки брати». Внутрішня комунікаційна система, що допускає тільки однобічні комунікації, імовірно, не може бути ефективною. Розробляйте й впроваджуйте програми і види діяльності, що забезпечують двосторонні комунікації. Навчайте ваших співробітників бути «активними слухачами», коли вони мають справу як зі своїми працівниками, так і з іншими людьми.

3. Занадто багато комунікацій — це однаково, що повна їх відсутність. Позбудьтеся від «сміття» — таких «священних корів», як доповіді, бюлетені, інформаційні листи. Сконцентруйтеся і раціоналізуйте свою діяльність. Переконаєтеся, що інформація першорядної важливості обробляється в першу чергу.

4. Стимулюйте на всіх рівнях управління вашої організації впевненість співробітників у тім, що реальна поведінка — те, що вони роблять, як чинять, за що винагороджуються й за що караються, — набагато важливіше від того, що формально записано і що декларується. Якщо ви плануєте «хрестовий похід» на неефективні комунікативні зв'язки у вашій структурі, то це він і є. Візьміть на себе особисте зобов'язання спостерігати за тим, щоб поведінка працівників не розходилося з їхніми словами, а потім самі дотримуйтесь цього зобов'язання.
Отже, причин виникнення комунікативних проблем досить багато: особливості інтелекту, різні лексикони, тезауруси, відсутність єдиної думки відносно конкретної ситуації.

Було з’ясовано, що комунікативні бар’єри негативно впливають на мікроклімат організації та ефективність її роботи, звідси випливає очевидність їх дослідження та профілактики.
Запропоновані нами правила усунення перешкод в комунікації поможуть досягти успіху при створенні сприятливих умов і ділової психологічної атмосфери, які є вкрай важливими при налагодження контактів в системі публічного управління.
Гідно подолати комунікативні бар’єри можуть допомогти наступні поради-рекомендації:

— пам’ятайте, що процес ділового спілкування у сфері державної служби, передусім, передбачає дієвість принципів стислості та конкретності, тож оптимальний обсяг фрази для забезпечення розбірливості мови має дорівнювати такій формулі: 7 + 2 слова (психологами доведено, що фрази, які містять понад 13 слів, більшістю людей взагалі не сприймаються);

— прагніть до дотримання оптимального темпу мовлення — 180 слів на хвилину (за умов, коли ви не можете дотриматись «золотої середини», фахівці радять краще трохи уповільнювати темп мовлення, ніж прискорювати);

— зважайте на те, що найбільш значущі слова повинні міститися в першій третині фрази (безумовно, це стосується лише важливих частин вашого повідомлення чи промови);

— беріть до уваги, що у складній (екстремальній) ситуації для людини більше змістовне навантаження несуть дієслова (наприклад, замість фрази «є наявність необхідності звітування» краще сказати «звітувати»);

— намагайтеся уникати зловживання специфічною, зрозумілою для обмеженого кола спеціалістів, термінологією. У критичних випадках можна дотримуватись такого правила: не більше 2-3 понять за 15-20 хвилин спілкування з обов’язковим їх тлумаченням;

— користуйтеся паузами та змінюйте інтонаційні наголоси. Це зробить повідомлення легшим для сприйняття та позбавить його ефекту монотонності;

— перш ніж вжити слово іншомовного походження чи крилатий вислів, переконайтеся, що вам достеменно відомі його зміст та значення 
.
Врахування різних порад та рекомендацій дозволить підвищити рівень комунікативної компетентності публічних службовців та більш ефективно спілкуватися з різними типами реципієнтів.
ВИСНОВКИ
Проведене магістерське дослідження пошуку засобів ефективної комунікації в системі публічного управління  дало змогу сформулювати декілька висновків, що мають теоретичне та практичне значення:

1. Процесом взаємодії, передачею інформації від людини до людини в процесі діяльності є комунікація. Без комунікацій не може бути організації, тому що без них неможливо забезпечити координацію діяльності людей а від ефективної комунікації залежить встановлення необхідних результативних контактів та зв'язків як в особистому, так і в діловому житті. Комунікація є дуже складним і багатовимірним явищем, яке має універсальний характер, досить ємким процесом, що здійснюється з використанням цілої палітри знакових систем — вербального (мовного) та невербального (немовного) спілкування.

2. Сьогодні у системі публічного управління України існує нагальна потреба у використанні сучасних інструментів, методів і технологій, спрямованих на підвищення її ефективності. Широке використання новітніх ІКТ, зокрема соцмереж, суттєво розширює можливості органів публічного управління. Сьогодні соцмережі стають одним із найефективніших каналів комунікації. Водночас можемо стверджувати, що наразі у нашій країні процес залучення органів публічного управління до соцмереж і формування кожним із них власного стилю діяльності лише формується, оскільки, попри широкі можливості соцмереж, не всі органи публічного управління там представлені та використовують їх сповна.
Вважаємо, що в умовах сьогодення соцмережі, як і будь-який інший канал комунікації, потрібно сприймати серйозно, виділяти на них достатньо часу і коштів, розробляти стратегії і контролювати їх реалізацію.
3. Професійна комунікація вважається одним із головних елементів управлінської культури, оскільки успішність діяльності кожного колективу державних службовців та ефективність управління людськими ресурсами безпосередньо залежить від становлення та розвитку системи спілкування між ними. Комунікативні підходи, які знаходяться в розпорядженні органів державної влади потребують зміни відношення й активізації участі у ньому всіх учасників процесу державного управління. Розглядаючи комунікацію в публічному просторі, як процес, ми можемо визначити певні складові цього процесу і організувати його за формою і змістом таким чином, щоб комунікація стала ефективною та корисною всім його активним і пасивним учасникам. Водночас, сучасні інформаційні технології й розвиток засобів комунікації створюють великі можливості для покращення інформаційного забезпечення та просування ідей державної політики. Виникає феномен нових соціальних відносин, так званого постмодерного суспільства, й нових комунікативних форм, зокрема, «конвергентна інтерактивна комунікація» — різновид необмеженого в часі і просторі, багатостороннього інформаційного взаємообміну, в якому відбувається зближення або злиття функцій, каналів, засобів, форм та типів відносин між учасниками комунікації.
4. Результати аналізу нормативно-правової бази свідчать про те, що рівень правового врегулювання питання налагодження комунікації між окремими органами державної влади, органами місцевого самоврядування, засобами масової комунікації і громадськістю не повною мірою відповідає рівню розвитку українського суспільства та світовим тенденціям.
У правовому полі питання комунікації органів публічного управління регулюються Конституцією України та законами України «Про інформацію», «Про звернення громадян», «Про порядок висвітлення діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування в Україні засобами масової інформації», «Про доступ до публічної інформації» тощо. Відповідно до норм чинного законодавства, з одного боку, повинно забезпечуватися вчасне і повне інформування органами публічної влади про основні напрями їх функціонування як на загальнодержавному, так і на регіональному (місцевому) рівнях, а з іншого — забезпечуватися реальне право громадян на участь у публічному управлінні, зокрема шляхом залучення до проведення громадських слухань, подання індивідуальних (колективних) письмових звернень, особистих звернень до владних інституцій тощо.

Проте доводиться констатувати, що процес комунікації між громадськістю і органами публічної влади характеризується певною складністю та неоднозначністю. Актуальним та проблемним є питання розроблення і реалізації засад державної комунікативної політики, що обумовлюється, насамперед, необхідністю запровадження загальних стандартів двостороннього інформаційного обміну з метою врахування інтересів та потреб усіх зацікавлених сторін.
5. Конкретизовано комунікативну компетентність як: 1) здатність установлювати та підтримувати необхідні контакти з іншими людьми, включаючи сукупність їх знань, умінь, навичок, які забезпечують ефективне спілкування; 2) вміння змінювати «глибину» та коло спілкування, розуміти та бути зрозумілими завдяки спілкуванню; 3) володіння складними комунікативними навичками формування адекватних умінь у нових соціальних структурах, знання культурних норм та обмежень у спілкуванні, знання звичаїв, традицій, етикету у сфері спілкування, дотримання певних норм, орієнтацій у комунікативних засобах, притаманних національному та ментальному вимірам у межах даної професії.
Встановлено, що комунікативна компетентність характеризує узагальнену комунікативну властивість особистості у відповідній професійній сфері, яка проявляється через реалізацію нею певних комунікативних здібностей, що дозволяють їй органічно імплементуватись у сферу комунікативної практики певної професійної групи.

До таких здібностей належать: можливість здійснювати соціально-психологічний прогноз комунікативної ситуації, в якій має відбуватися спілкування; соціально-психологічне програмування процесу спілкування, що враховує особливості комунікативної ситуації; здійснення соціально-психологічного управління процесами спілкування в межах певної комунікативної ситуації.

Охарактеризовано особливості розвитку комунікативної компетентності державних службовців, що проявляється завдяки здатності розуміти та змінювати структуру комунікативного акту, вміння аналізувати комунікативні мотиви, цілі, установки та переконання у взаємодії із громадськістю, застосовуючи різні форми впливу в межах своєї професійної групи та у взаємодії з суспільством.

6. Ефективність діяльності органів публічної влади значною мірою залежить від успішності ділового спілкування керівників та підлеглих, а також від особливості спілкування персоналу з відвідувачами державної організації. Сприяння досягненню взаєморозуміння між людьми, які працюють пліч-о-пліч, створення особистісного комунікативного комфорту для кожного працівника й організації загалом — невід’ємна частина роботи керівника. Серед явищ, що ускладнюють спілкування, а іноді призводять до повного його блокування, провідну роль відіграють комунікативні проблеми, які є однією з причин виникнення і розгортання внутрішньо-особистісних, міжособистісних, внутрішньогрупових і міжгрупових конфліктів, які виникають в організаціях. Вони також можуть призводити до зниження результативності діяльності працівників організацій, впливати на їх міжособистісні стосунки, емоційний стан, ступінь задоволення роботою тощо. Тому важливість профілактики та подолання комунікативних проблем та труднощів в органах публічної влади очевидна.
Враховуючи специфіку роботи державних службовців, можна виділити наступні причини виникнення комунікативних труднощів у роботі державного службовця: причини семантичного характеру, невербальні причини, незадовільна структура організації, нерозуміння важливості інформації, викривлення інформації, неефективна структура інформації, її фактичний матеріал, відсутність зворотного зв’язку, неефективне сприйняття інформації, проблема недостатності спілкування, неправильна психологічна установка окремих службовців, соціальні та психологічні проблеми тощо.
Головними шляхами підвищення ефективності комунікативного процесу державних службовців вважаємо: розвиток конкуренції і свободи особистості; застосування як вертикальних так і горизонтальних ділових комунікацій; приборкування некомпетентності і безвідповідальності державних службовців; формування та розвиток системи професійного навчання державних службовців; розвиток позитивних комунікативних якостей управлінців; вивчення технологій управлінського впливу й оволодіння комунікативними прийомами; вдосконалення мистецтва спілкування службовців та навчання їх вмінню вести переговори та переконувати співрозмовника, діалогова взаємодія, активне слухання та застосування правил зворотного зв’язку.
Органам публічного управління в Україні у напрямі модернізації комунікативної діяльності необхідно покращити умови свого функціонування за такими основним напрямами:
1) активно застосовувати сучасні комунікаційні технології та системи із залученням широкого кола зацікавлених суб’єктів до публічної інформації;
2) формувати та постійно наповнювати бази даних, призначені для публічного доступу, через мережу Інтернет, якими розпоряджаються органи публічного управління;
3) забезпечувати умови для того, щоб зацікавлені суб’єкти могли отримувати усю необхідну публічну інформацію завдяки її прискореній обробці.
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