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АНОТАЦІЯ
Данилюк Л. Правила етикету в службовій діяльності. – Рукопис.
Кваліфікаційна робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2023.
У дослідженні висвітлено головні особливості етикету у службовій діяльності. Розмежовано поняття діловий та службовий етикет, а також визначено норми та правила етикету в Україні та за кордоном, зокрема в Канаді та Іспанії. Запропоновано шляхи удосконалення правил етикету в службовій діяльності, які на наш погляд, зроблять службовий етикет більш сучасним та різноманітним.

Матеріали роботи можуть бити використані у процесі підвищення кваліфікації чи професійного навчання державних службовців.
Ключові слова: діловий етикет, службовий етикет, правила службова діяльність, норми.
ANNOTATION
Danyliuk Liliana. Rules of Etiquette in Official Activities. - Manuscript.

Qualification work on specialty 281 «Public management and administration». - Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. - Ivano-Frankivsk, 2023.
The study highlighted the main features of etiquette in official activities. The concept of business and official etiquette is defined, as well as norms and rules of etiquette in Ukraine and abroad, in particular in Canada and Spain, are defined. Ways to improve the rules of etiquette in official activities are proposed, which, in our opinion, will make official etiquette more modern and diverse.

The materials of the work can be used in the process of professional development or professional training of civil servants.

Keywords: business etiquette, official etiquette, rules of official activity, norms.
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ВСТУП
Актуальність теми. Кожна професія має свої особливості та специфіку спілкування. Проте, значне місце віддається етиці державного службовця, оскільки вона суттєвою мірою ідентифікує взаємовідносини держави і громадянина. Саме тому важливо, щоб державний управлінець міг поводити себена достойному рівні. Моральність, переважно, розуміється як особиста чесність, порядність, а в адміністративній поведінці – як майже універсальна норма, згідно з якою службова посада не повинна використовуватися для досягнення особистих корисливих цілей. 

Без дотримання норм етикету неможливі будь-які відносини, тому що не можна жити в суспільстві, не поважаючи один одного, не дотримуючись певних загальноприйнятих правил та традицій. Із найдавніших часів і до наших днів сучасний етикет успадкував звичаї майже всіх етнічних груп.

На сьогоднішній день варто надати належне тому, що етика державного службовця і юридична відповідальність – категорії нерозривні. На випадки порушення державним службовцем етичних правил, які втілені у правових нормах, відразу виникає реакція громадськості.

Зважаючи на наведені моменти, вважаємо, що актуальність дослідження норм етикету в ході здійснення службової діяльності є беззаперечно потрібною, особливо в сучасних умовах, які склались у нашій країні.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Дослідженням та аналізом норм етикету займалось багато дослідників, серед яких варто згадати: Р. А. Войтенко, Т. Витко, М. Головань, В. Горбатенко та інші. В своїх наукових працях вони висвітлювали специфічні особливості етикету, правила поведінки у різних сферах публічної діяльності, а також дотримання норм і правил вербального та невербального спілкування. 
Неможливо обійти своєю увагу науковий здобуток викладача Івано-Франківського національного технічного університету нафти і газу В. М. Кушнірюка, який зробив вагомий вклад у дослідження норм та правил етикету для державних службовців та особливостей поведінки керівників та лідерів. Зокрема, ним було видано у 2020 році навчальний посібник «Етикет публічного управлінця», де детально описаноключові моменти в етиці ділового спілкування та його основних деталях.
Незважаючи на те, що значна кількість дослідників висвітлювали особливості етикету, проте залишаються моменти, які набули актуальності в період воєнного стану, що і зумовлює доцільність висвітлення цих аспектів.

Мета роботи – дослідити теоретичні та практичні аспекти етикетних правил у службовій діяльності в Україні та за кордоном.
Для того, щоб в повній мірі досягти запропоновану мету нами поставлені такі завдання:

1)
розкрити історію виникнення етикету та значення у житті людини;

2)
дослідити сутність понять «етика» та «етикет»;

3)
розкрити нормативно-правові засади етики у службовій діяльності;

4)
проаналізувати особливості ділового і службового етикету;

5)
дослідити етикетні норми та правила як основу ефективних взаємовідносин;

6)
проаналізувати діловий та службовий етикет за кордоном;

7)
запропонуватишляхи удосконалення правил етикету в службовій діяльності.

Об’єкт дослідження – правила етикету в службовій діяльності.

Предметом дослідження – особливості функціонування та використання правил етикету в службовій діяльності.

Методологічна основа вибудувана на застосуванні таких методологічних підходів, як системний, що дало змогу здійснити комплексний аналіз об’єкта дослідження, задати межі теоретичних координат, в яких локалізується об’єкт; діяльнісний – дозволив розкрити форми і сутність етикету в службовій діяльності. Базовим для дослідження став діалектичний метод, використання якого сприяло визначенню сутнісних особливостей і типових рис етикету в службовій діяльності.

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що викладені в даній роботі висновки і пропозиції дають цілісне уявлення про сутність етикету в службовій діяльності та можуть бути використані в: 

– правотворчій діяльності – для удосконалення норм законодавства щодо правильного поводження під час здійснення службової діяльності; 

– освітньому процесі – для підготовки навчально-методичних матеріалів в процесі підготовки кваліфікованих кадрів.

Структура магістерської роботи. Дана робота обумовлює таку структуру: вступ, три розділи, які поділяються на шість підрозділів, 3 рисунків, 3 таблиць, висновків, списку використаних джерел (43 найменування, з них 3 іноземною мовою) та 3 додатків. Загальний обсяг роботи складає 59 сторінок.

РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ЕТИКЕТУ СЛУЖБОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ
1.1 Історія виникнення етикету та значення у житті людини
Важливо розпочати аналіз особливостей етикету з історії його виникнення та значення у житті людини. Проте даний аналіз неможливий без визначення поняття «етикет».Так, під «етикетом» мають на увазі прийняті норми поведінки людей у суспільстві, яких слід дотримуватися, щоб уникати незручних ситуацій і конфліктів
. Окрім цього, низка дослідників у своїх працях визначають, що етикет – це усталений порядок, певна сукупність правил, які встановлюють зовнішні вияви взаємин між людьми 
. У українському словнику дано дещо інше визначення даного поняття, а саме: етикет розглядається якпевні визначені норми поведінки та правила коректності в багатьох сферах життя 
.
Вважається, що поняття «гарні манери» зародилося ще з давніх-давен, коли людство тільки почалось об’єднуватись в певні соціальні групи. Саме тоді і з’явилися потреби створити якийсь збірник певних правил, які б давали можливість людям поводитись правильно та тактовно по ставленню одне до одного.
«Звільняти себе від дотримання правил пристойності, чи не означає шукати кошти для вільних проявів своїхнедоліків?» – філософськи зауважив видатний французький мислитель Ш. Монтеск’є. Очевидно, з часу появи на світ людина постійно стикається з цією дилемою – заганяти себе у відносно вузькі рамки самих же встановлюються правил поведінки і одночасно знаходити обґрунтування недотримання їх. Тим часом світ цивілізованого спілкування упорядкував і систематизував такого роду правила 
. 
В літературі побутує думка,що перші правила поведінки, що стали основою поведінкової культури, виникли разом з людським суспільством. Їх головне завдання полягало в тому, щоб створити найбільш сприятливі умови для виживання. У процесі розвитку громадської організації ускладнювалася поведінкова регламентація, з’являлися інструкції з поведінки, вироблявся церемоніал найважливіших суспільних подій, формувався поведінковий порядок, який відображав життя тієї чи іншої соціальної групи: дворян, купців, ремісників, навіть мандрівних студентів. При монархічних дворах і в дипломатичних колах неухильно дотримувалися строгого порядку поведінки.
Деякі дослідники схиляються до думки, що правила етикету, а саме –правила придворного етикету як обов’язкового порядку поведінки при дворі короля, сформувались у XVII ст. за часів французького короля Людовика XIV, який прагнув до зміцнення своєї влади всіма можливими способами. Втім, такий же порядок існував і при інших монархічних дворах Європи: в Іспанії, Італії та Англії. Англію і Францію називають звичайно: «класичними країнами етикету». Однак батьківщиною етикету назвати їх ніяк не можна, так як в XV столітті в обох країнах панували грубі звичаї, неуцтво, поклоніння грубій силі і Франція дала цим порядком визначення, висловила його в словесній формі – etiquette 
.
Однією з найважливіших умов і вимог етикету було невідоме до того часу прагнення подобатися оточуючим, бути людиною приємних манер і промов. Про Німеччину і інші країни тодішньої Європи можна взагалі не говорити. Одна тільки Італія того часу є винятком. Облагороджуванняпотенціалу італійського суспільства починається вже в XIV столітті. Людина переходила від феодальних звичаїв до духу нового часу і цей перехід почався в Італії раніше, ніж в інших країнах.

Якщо порівнювати Італію XV століття з іншими народами Європи, то відразу ж впадає в очі більш високий ступінь освіченості, багатства, здатності прикрашати своє життя. А в цей же час, Англія, закінчивши одну війну, втягується в іншу, залишаючись до середини XVI століття країною варварів. У Німеччині лютувала жорстока і непримиренна війна Гуситів, дворянство неосвічене, панує кулачне право, вирішення усіх суперечок силою. Франція була поневолена і спустошена англійцями, французи не визнавали ніяких заслуг, крім військових, вони не тільки не поважали науки, але навіть гребували ними і вважали усіх вчених найнікчемнішими з людей. Кількома словами говорячи, в той час як вся інша Європа потопала в міжусобицях, а феодальні порядки трималися ще в повній силі, Італія була країною нової культури. Тому ця країна і заслуговує по справедливості бути названою батьківщиною етикету.
Проте в життя активно входили такі значні явища суспільного життя, як театр, що став законодавцем придворної моди, пізніше переродилося в бали з європейськими танцями. Аналізуючи сучасні етикетні норми, можна побачити їх спільність з нормами XVIII ст., бо і сьогодні збереглися потреба в хорошому і достойному спілкуванні між людьми.
В етикеті існувало безліч аспектів. Відносини між незнайомими або знайомими, друзями або родичами, особами, різними за статтю, віком, посади, чину, висували на перший план ті чи інші етикетні правила. Але в будь-якому випадку потрібна повага та ввічливість, скромність і стриманість, а також значну увагу до свого зовнішнього вигляду, манер і мови
.
Разом з тим етикет розумівся як звід формальностей, що стосуються зовнішності і способу дій. У суспільстві говорили: хороший тон, хороші манери. Широкий розвиток отримала педагогічна теорія «бути і здаватися». Вихователі дворянських дітей навчали вихованців приховувати свої справжні почуття, володіти собою і демонструвати в суспільстві тільки красиві зовнішні манери, нітрохи не замислюючись над істинністю і щирістю почуттів. Чи не бути, а здаватися добрим, привітним, приємним.
У середовищі різночинної інтелігенції намітилося критичне ставлення до показної манірності дворянського етикету. Поряд з новим побутом і новими життєвими ідеалами формувалися правила поведінки і спілкування, суть яких зводилася до більшої простоті. Разом з тим кращі представники дворянського стану завжди дотримувалися у своїй поведінці саме цього правила. Риси дворянського етикету залишалися основними для багатьох людей і в кінці XIX століття.
Для більшості населення замість продуманої поведінкової системи, що виробляється на протязі двох століть, формувався новий, радянський порядок поведінки, в основі якого лежали класові пролетарські інтереси, своєрідно поєднувалися з вибірковими правилами колишнього етикету. Довгі роки існувало переконання, що етикет – це порядок поведінки, прийнятий при дворі монарха і серед дипломатів. У соціалістичному суспільстві дотримувалася культура поведінки, що в цілому, по суті, правильно, оскільки вона включає в себе характер і порядок поведінки, в тому числі етикет - вироблене людством досягнення в області поведінки
.
В останнє десятиліття слово «етикет» знову набуло широкого звучання. Випущено в світ чимало книг, що розкривають зміст сучасного етикету. У різних навчальних закладах вводитися вивчення поведінкової структури суспільства. Стверджується розуміння функціональної значущості етикету для розвитку суспільства і кожної особи окремо.
На сьогоднішній день етикет має важливе значення в житті людини. Знання і виконання оптимальних моделей поведінки в конкретних, заздалегідь відомих, ситуаціях стосунків людей, тобто виконання етикету, є невід’ємною частиною культури морального спілкування, в цілому моральної культури сучасної особистості. Етикет, з одного боку, полегшує спілкування і взаєморозуміння між людьми, з іншого – зберігає гідність кожної особистості, сприяє гуманізації людських стосунків.
Важливість і необхідність етикету для кожної сучасної людини стала результатом розвитку і вдосконалення людських стосунків протягом багатьох століть, а також усвідомлення людством значущості кожної окремої особистості й необхідності для неї співіснувати із собі подібними.
Зважаючи на все наведене вище, стає очевидним, щоусталені норми моральності є результатом тривалого за часом процесу становлення взаємин між людьми. Без дотримання цих норм неможливі політичні, економічні, культурні відносини, тому що не можна існувати, не поважаючи один одного, не накладаючи на себе певних обмежень. 
Сучасний етикет успадковує звичаї практично всіх народів від сивої давнини до наших днів. В основі своїй ці правила поведінки є загальними, оскільки вони дотримуються представниками не тільки якогось даного суспільства, але і представниками всіляких соціально-політичних систем, що існують у сучасному світі. Народи кожної країни вносять в етикет свої поправки і доповнення, обумовлені суспільним ладом країни, специфікою її історичної будови, національними традиціями і звичаями.
1.2 Сутність понять «етика» та «етикет»
У житті людської спільноти, як і кожної людини, комунікація, взаємостосунки з рідними та колегами відіграють велику роль, адже це не тільки можливість задовільнити свою суспільну людську потребу у спілкуванні, але й спосіб заявити про себе, проявити свої здібності. Культура мовлення та поведінки, вміння гармонійно взаємодіяти з оточуючими та знаходити спільну мову у великій мірі залежать від вихованості людини, дотримання нею морально-етичних норм та знання етикетних правил. Особливо важливим дотримання морально-етичних принципів та етикетних правил є у службовій діяльності, де є необхідність щоденного спілкування з клієнтами, громадянами або навіть представниками інших країн і культур.
Під «етикетними правилами» мають на увазі певні прийнятні норми поведінки людей у суспільстві, яких слід дотримуватися, щоб уникати незручних ситуацій і конфліктів 
. Окрім цього, низка дослідників у своїх працях визначають, що етикет – це усталений порядок, певна сукупність правил, які встановлюють зовнішні вияви взаємин між людьми 
. У Великому тлумачному словнику української мови дано дещо інше визначення даного поняття, а саме: етикет розглядається як певні визначені норми поведінки та правила коректності в різних сферах життя 
. 
Українська дослідниця правил етикету Г. М. Красніцька вказує на тривалість  формування  загальноприйнятних  правил поведінки у суспільстві, які отримали назву «етикет», і їх тісний взаємозв’язок з певною культурою та регіоном 
. Схожої думки дотримується й зарубіжний дослідник А. Патерсон, який вважає, що етикет – це послідовно структурований сценарій, метою якого є соціальний контроль; етикет є історично та географічно обумовленим і містить «складний, всеохоплюючий звід обов’язкових норм, адаптованих до приватних обставин, які можна розглядати як ритуали – тобто схематичну, перформативну взамодію» 
. 
Як бачимо, правила етикет визначають ті форми поведінки, висловлювань та дій, які можуть бути прийнятними і відповідними у конкретному соціальному контексті, тому доцільно також зосередити увагу на складових етикету.  Схематично складові етикету можна розглянути на рисунку 1.1.
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Рис. 1.1 – Складові етикету (авторська розробка)

Так, до складових етикету відносять:

· поведінку в громадських місцях, що передбачає дотримання елементарних правил спілкування та поведінки там, де є велике скупчення людей, для того щоб максимально уникати конфліктних ситуацій;

· привітання – передбачає доброзичливу та ввічливу поведінку, яка показує бажання знайомитись чи вести розмову;

· правила знайомства – передбачають поведінкові норми, які показують про те, що є бажання знайомитись;

· правила звернення – показують як правильно говорити до людини щоб це показувало повагу та ввічливість;

· вимоги до одягу – одяг має відповідати обставинам та подіям в яких ви знаходитесь;

· вміння підтримувати розмову – є дуже важливим компонентом етикету, адже після знайомства дуже важливо вдало підтримувати тему стосовно якої є зустріч;

· подарунки та сувеніри – можуть прийматись якщо вони не суперечать нормам чинного законодавства;

· правила поведінки за столом – вони є важливими особливо під час ділових зустрічей в різних закладах, оскільки за столом показується наскільки ви себе вмієте поводити та тримати марку.

В контексті загальноприйнятних правил поведінки завжди згадують такі поняття як «етика» та «мораль». Слід зауважити, що попри схожість понять «етика» та «етикет», у них є багато відмінностей. Розпочнемо з поняття «етикет». Визначення предмета етикету і його особливих методів впливу на людські відносини – так ми виведемо принципи, що лежать в основі даного культурного феномену.
Вже раніше ми визначали поняття етикет та встановили, що це свого роду норми поведінки в службовій діяльності для уникнення конфліктів. Існують і інші визначення, проте запропоноване нами є найбільш доцільне.
Існує певне розмежування норм етикету за відповідними сферами:діловий етикет, військовий, медичний, дипломатичний, світський. Деякі дослідники виділяють як підвид ще міжнародний етикет.
Джерелами норм етикету є 
:
1) релігія і міфологія. Вже в «Одіссеї» Гомера, в єгипетських і римських рукописах дослідники прослідковують елементи правил хорошого тону;
2) етика –принципи гуманізму, моральні принципи;
3) нерівність – соціальна ієрархія, вимагає субординації. 

Етикет підкреслює соціально-статусні відмінності – вказує кожному його місце в суспільній ієрархії. Парадокс етикету в тому, що він є і засобом спілкування, і засобом роз’єднання людей. Він створює можливість спілкування «зі своїми» і роз’єднання «з чужими». У аристократичному суспільстві більшою мірою домінувала диференціююча функція етикету, тоді як в сучасному етикеті явно переважає інша – комунікативна, інтеграційна функція.
4) культурна традиція. Дослідник А. К. Байбурин вказує, що «саме відмінності правил поведінки в подібних ситуаціях стимулювали той інтерес до побуту різних народів, яким в кінцевому рахунку зобов’язана своїм виникненням етнографія»
.
5) релігія і міфологія. Вже в «Одіссеї» Гомера, в єгипетських і римських рукописах дослідники прослідковують елементи правил хорошого тону; етика –принципи гуманізму, моральні принципи;нерівність – соціальна ієрархія, вимагає субординації; культурна традиція. 
Як ми бачимо джерелами етикету є різні моменти, такі як: релігія, етика, нерівність, культурні традиції різноманітні та релігія і міфологія. 

Також хочеться виділити як джерело етикету соціальні норми, які діляться на дві групи:

- інституційні;
- не інституційні – формуються в процесі спільної життєдіяльності людей і масового спілкування і закріплюються в повсякденній практиці
.
Норми етикету носять погоджувальний характер, вони як би припускають угоду про те, що вважати прийнятим в поведінці людей, а що - не прийнятим. У зв’язку з цим спостерігається надзвичайна строкатість правил етикету у різних народів, обумовлена особливими умовами їхнього історичного розвитку. Кинути обгризену кістку іншій людині, з нашої точки зору, - принизити його. 
Шведський мандрівник Е. Лундквіст розповідає, що у папуасів Нової Гвінеї саме навпаки. Поділитися таким чином своєю їжею вважається у них вищим проявом дружніх почуттів. Якщо в нашій уяві плюнути на кого-небудь значить символічно виразити презирство, то в американських індіанців плювок лікаря на пацієнта вважається знаком благовоління
.

Норми етикету покликані:
- забезпечити доцільність спілкування – уХІХ столітті правила спілкування за столом стали ще більш суворими. Необхідно було підтримувати спільну розмову, а з сусідами спілкуватися так, щоб розмова була чутна оточуючим. Мовчання була небажана, навіть якщо сказати було нічого. У керівництві ХІХ століття з етикету описаний випадок, коли жінка, яку посадили за стіл поруч зі своїм особистим ворогом, визнала за необхідне протягом часу, «достатнього для пристойного розмови з сусідом», декламувати йому таблицю множення, щоб не образити господиню.
- сприяти взаємній повазі суб’єктів комунікації - Костюм певного фасону і кольору був символом соціального статусу людини і визначав його приналежність до групи - університет і цехова корпорація, міський патриціат, чернечий і лицарський ордена мали свої чітко визначені особливості в одязі.
На основі наведеного, вважаємо за потрібне висвітлити принципи норм етикету
:
- розумного егоїзму: підпорядкувати свій егоїстичний інтерес інтересам роботи. Особливістю того, що називається етикетом, є сполучення формальних правил поведінки в заздалегідь певних ситуаціях зі здоровим глуздом, раціональність вкладеного в них змісту.
- позитив: посмішка;
- принцип передбачуваності поведінки: «етикет являє собою певну систему знаків, що має свій словник» - етикет в семіотичному аспекті.
- доречність: певні правила в певний час з певними людьми.

Визначивши особливості етикету вважаємо за потрібне перейти до поняття «етика». Етика – це наука про мораль.Професійна етика – це керівництво для людей, які працюють у певній професії, яке каже їм, що вони мають робити і що не повинні робити, працюючи там. Як зазначалося раніше, етикет з’явився набагато пізніше – власне про етикет мову можна вести з часів Людовика XIV, коли стали використовуватися етикетки – норми поведінки, накреслені на дерев’яних дощечках 
.

Так як у нас в межах розгляду даної теми цікавить професійна етика, то ми вважаємо за доцільне продемонструвати складові професійної етики, які нами будуть представлені на рисунку 1.2 
.
[image: image2.png]UIHHOCTI H NPHHUMITH J’_‘
- T i

CKJIAJIOBI NTPO®ECIAHOT ETUKHA

T

T
ETHUHHI
HOPMU IHCTPYMEHTAPIE





Рис. 1.2 – Складові професійної етики
Варто сказати, що в кожної професії є своя власна професійна етика, проте складові її є незмінні. Кожна людина має поводитись так, як вимагає того особливості і специфіка професії чи займаної посади.

Призначення професійної етики полягає не тільки в тому, щоб розкрити об’єктивні причини виникнення, закономірності й тенденції розвитку морально-професійних відносин, не тільки конкретизувати зв’язки моральних норм, принципів та оціночних суджень сучасної моралі, уявленьпро добро, справедливість відповідно до особливостей професійної діяльності, ай показати сам характер впливу цих загальнолюдських моральних норм і принципівна практику професійних стосунків, розкрити те, як вони відбиваються усвідомості представника тієї чи іншої професії та втілюються в його поведінці, ставленні до людини як споживача професійних послуг.

Професійну етику не меншою мірою цікавлять і«антиномії професійних вчинків», які виявляються у конфліктних формахповедінки, і в зв’язку з цим – розкриття засобів розв’язання конфліктів урамках конкретної професії. 

Підсумовуючи наведені моменти про етику, можемо наголосити, що сутність і призначення професійної етики пов’язані згуманізацією суспільної праці. У наш час, завдякитехнічній могутності та ефективності, людина виявляється здатною скоїти багато зла, внаслідок чогогинуть люди, матеріальні й духовні цінності. Зростає диспропорція між скоєнимлюдиною і її здатністю нести моральну відповідальність. Це стає однією зпередумов виникнення морально-професійних чи етичних кодексів широкого коласучасних професій.

Провівши аналіз понять «етика» та «етикет», хочемо виокремити різницю між ними. А різниця полягає у тому, що сама етика має за ціль виховати в людині чесноти. Етикет ж прищеплює вміння бути ввічливим і чемним у відносинах з оточуючими, вчить дотримання правил хорошого тону.
1.3
Нормативно-правові засади етики у службовій діяльності
Важливо наголосити на тому, що доцільним для висвітлення є нормативно-правові засади етики у службовій діяльності. Проте, перш ніж перейти до аналізу цих аспектів охарактеризуємо основні завдання державного службовця. Основне завдання державного службовця:якісне та сумлінне виконання ним професійного призначення. Професійне призначення державних службовців в демократичних країнах – служіннясвоємународутакожному його громадянину.
В «Загальних правилах етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування»
 формується суспільне призначення державних службовців України. Суспільне призначення державної служби полягає в забезпеченні ефективного здійснення завдань і функцій Української держави шляхом сумлінного виконання державними службовцями покладених на них службових обов’язків.
Поведінка державних службовців має відповідати очікуванням громадськості й забезпечувати довіру суспільства та громадян до державної служби, сприяти реалізаціїправ і свобод людини і громадянина, визначених Конституцією України і законами України, зокрема в «Загальних правилах етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування». Водночас слід мати на увазі, що державний службовець служить народові, але черездержавну організацію. Лояльність до демократично обраної, легітимної влади є невід’ємноюскладовоюфеноменуслужіння чиновників народові.
Сьогодні існує різні стратегії діяльності держави, різні розуміння професійної місії державних службовців, зокрема «традиційна», орієнтована на служіння народу та «модернова», щомає за мету надання послуг громадянам. Сутність, домінуючіцінності, переваги та недоліки цих стратегій відображені в таблиці1.1 
. 
Табл. 1.1 – Підходи до місії державних службовців
	Особливості
	Підходи до місії державних службовців

	
	Державна служба як служіння
	Державнаслужбаякнаданняпослуг

	Суть підходу
	Державна служба як священний обов’язок
	Державна служба як виробник послуг, як різновид найму

	Домінуючі цінності
	· громадянськість
· рівність
· представництво
· відповідальність
· нейтральність
	· орієнтація на користувача
· ефективність
· змагальність
· менеджеризм
· гнучкість
· ініціативність
· партнерство

	Переваги
	· орієнтація на справедливість
· усталені стандарти професійної етики
· націленість на рівне ставлення до всіх громадян
	· чітко сформульовані вимоги до державних службовців
· кількісні критерії ефективності
· усвідомлена оптимізація структури та параметри органів державного управління

	Недоліки
	· відсутність критерії вефективності роботи державних службовців
· труднощі з оптимізацією роботи державної служби
	· втрата довіри громадян до державної служби як до представницького органу
· руйнація традиційно міцної корпоративної етики
· бізнес-імідждержавноїслужби
· підрив принципу службової лояльності службовця державі


Адаптивні процеси, що охоплюють правову систему України на шляху до євроінтеграції, формують вимоги не тільки до законодавства нашої держави, але й до суб’єктів правореалізації. Прагнення України наблизитися до європейських стандартів спонукає до експериментальних пошуків гідної моделі складових державного механізму, у тому числі й державної служби. На сьогоднішній день науковцями вже усвідомлений той факт, що у якісному виконанні посадових обов’язків вагому роль відіграє етична складова. 
Не заглиблюючись в історичний екскурс розвитку етичних норм державної служби в Україні, хотілося б зупинитися на останніх роках, які відрізняються достатньою правотворчою активністю у цій сфері. Так, 04.08.2010 року Наказом Головного управління державної служби України № 214 були затверджені «Загальні правила етичної поведінки державного службовця», що прийшли на зміну «Загальним правилам поведінки державного службовця», затвердженим у 2000 році 
. 
Аналіз вказаних нормативно-правових актів дає змогу зробити висновок, що переважна кількість запропонованих норм тим чи іншим чином стосується вчинення державними службовцями корупційних діянь, регламентуючи поняття і ознаки корупції та конфлікту інтересів. Значно менша увага приділяється призначенню державної служби та окремим аспектам службового як-то носіння одягу офіційно-ділового стилю, прагнення до покращення рівня професіоналізму, збереження державного майна, сумлінне виконання обов’язків та рішень державних органів і посадових осіб, вказівок і розпоряджень власних керівників.
Прийняття у 2012 році Закону України «Про правила етичної поведінки» на законодавчому рівні взагалі звело поняття етики до антикорупційної складової, хоча преамбула вказаного Закону характеризувала його як «керівні норми поведінки осіб, уповноважених на виконання функцій держави або місцевого самоврядування, під час виконання ними службових повноважень та порядок притягнення їх до відповідальності за порушення таких норм». Продублювавши основні принципи державної служби, які були закріплені у діючому на той час Законі України «Про державну службу»
 1993 року, Закон України «Про правила етичної поведінки» звузився до сутності недопущення конфлікту інтересів та порядку запобігання одержанню неправомірної вигоди або дарунка/пожертви 
. У подальшому це призвело до того, що через прийняття у 2014 році Закону України «Про запобігання корупції», Закон України «Про правила етичної поведінки» втратив чинність 
.
На нашу думку, законодавець припускається помилки, характеризуючи етичну поведінку державного службовця у більшій мірі як таку, що є тільки антикорупційною. Але вважаємо, що немає необхідності зводити етику державного службовця тільки до антикорупційної поведінки чи службової діяльності як це прийнято у більшості нормативно-правових актів, які закріплюють етичні норми.
Наша позиція підтверджується положеннями Рекомендації № 10 Комітету Міністрів держав-членівРади Європи щодо кодексів поведінки державних службовців, що закріплює Модельний кодекс поведінки державних службовців. Саме тут відмітимо, що останній містить не тільки антикорупційні норми чи норми щодо сумлінності виконання покладених на державного службовця обов’язків, але й питання ввічливості, політичної і громадської діяльності, несумісних інтересів, перевірки чесності кандидатів при прийнятті на роботу, заборони привілейованого ставлення до колишніх державних службовців тощо.
З цієї точки зору «Загальні правила етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування», затверджені наказом Національного агентства України з питань державної служби № 158 від 05.08.2016 року є більш наближеними до запропонованого Радою Європи Модельного кодексу. Водночас, зазначеним Наказом не враховується положення щодо захисту приватного життя державних службовців (ст. 17 Модельного кодексу), що ставить їх у нерівне становище з іншими особами приватне життя яких вони відповідно до п. 12 Наказу повинні поважати
.
У контексті дослідження зауважимо, що аналіз нормативно-правових актів інших країн, які регулюють професійну етику державних службовців, показав важливість закріплення іще й стандартів поведінки у позаслужбовий час та у службових відносинах. Зокрема, Указ Президента Республіки Казахстан № 153 від 29.12.2015 року «Щодо заходів відносно подальшого удосконалення етичних норм і правил поведінки державних службовців Республіки Казахстан» встановлює, що державні службовці у позаслужбовий час повинні дотримуватися загальноприйнятих етичних норм, не допускати випадків антигромадської поведінки, у тому числі перебування у громадських місцях у стані сп’яніння, що ображає людську гідність та суспільну мораль; проявляти скромність; не допускати зі свого боку порушення вимог законодавства, поєднаних з посяганням на суспільну мораль, порядок і безпеку і не залучати інших громадян до вчинення протиправних, антигромадських дій 
.
Вважаємо, що є необхідність запровадження такої норми до Загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування, оскільки, нажаль, стали непоодинокими випадки вчинення протиправної поведінки у стані алкогольного сп’яніння державними службовцями у позаробочий час. Наприклад, 20 вересня 2017 року на трасі «Київ-Харків» працівники поліції зупинили голову Лубенської районної держадміністрації напідпитку за кермом авто. Останнє свідчить про різницю рівня вимогливості до себе з боку державного службовця на робочому місці та поза його межами.
Таким чином, можна говорити про те, що нормативно-правове забезпечення професійної етики державних службовців в Україні знаходиться на закономірному етапі розвитку, обумовленому євроінтеграційними процесами, прагненням наблизитися до вимог, які визначаються Радою Європи для держав-членів ЄС. 
Однак, не зважаючи на те, що Загальні правила етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування 2016 року є досить наближеними до структури Модельного кодексу поведінки державних службовців Ради Європи, вважаємо, що вони потребує подальшого розвитку та доопрацювання, зокрема, у сфері захисту приватного життя держслужбовців та регулювання стандартів їх поведінки у службовий та позаслужбовий час.

РОЗДІЛ 2
ЕТИКЕТ У СЛУЖБОВІЙ ДІЯЛЬНОСТІ 
ЯК ПЕРЕДУМОВА ЯКІСНОГО УПРАВЛІННЯ
2.1 Особливості ділового і службового етикету
Кожна група людей має власну культуру. Ця культура включає в себе соціальні звичаї та норми поведінки, які притаманні саме цій певній групі. Більшість таких форм поведінки підпадають під загальне поняття етикет. Бізнес не є винятком. Діловий етикет має важливе значення для співпраці та успіху, незалежно від того, чи ви керуєте невеликою командою у великій компанії, чи малим бізнесом, де всі працюють разом. «діловий етикет» – це норми, які регулюють стиль роботи, манеру поведінки і спілкування при вирішенні ділових проблем. Також побутує й інше поняття – це встановлений порядок і норми взаємовідносин на службі, з керівництвом, у відносинах між колегами, партнерами, клієнтами 
.
Важливими сферами та формами ділового етикету є 
:

· офіційні та протокольні форми привітання та представлення;

· подарунки в ділових відносинах;

· етикет національних символів;

· візитна картка;

· діловий одяг;

· ділова субординація;

· етикет в рекламі та ін.

Основою етикетних норм є: 
· дотримання певної дистанції між працівниками різних рангів;

· толерантне ставлення до думок інших;

· уміння визнавати свої помилки, бути самокритичним;

· уміння використовувати в суперечці аргументи, а не владу чи авторитет та інше.

Аналізуючи поняття діловий етикет, не можливо оминути увагою компоненти ділового етикету.
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Рис. 2.1 – Компоненти ділового етикету

Як ми бачимо до ділового етикету входять: когнітивний, іміджевий, емоційний, ціннісно-смисловий та гносеологічний компоненти, кожен з яких є важливим його атрибутом на шляху до нормального спілкування.

Діловий етикет потрібно розглядати в поєднанні з етикою, оскільки лише за такої умови його використання є ефективним, бо сприяє результативній взаємодії керівника з підлеглими, співробітників між собою, працівників будь-якої установи з клієнтами.

Службовий етикет є різновидом ділового етикету. Під службовим етикетом мають на увазісукупність найдоцільніших правил поведінки там, де відбувається професійна діяльність 
.

Дотримання правил і вимог службового етикету є обов’язковим для всіх, адже це допомагає створенню сприятливого морально-психологічного клімату для людей, під впливом якого формується гарний настрій людини. А гарний настрій, в свою чергу, впливає на здоров’я людини, продуктивність її праці. Не випадково великі фірми та корпорації створюють власні Кодекси честі, в яких передбачено норми взаємин та правила службового етикету.

Важливим аспектом подальшого розвитку ділового етикету стосунків є пошук, вироблення його засадничих принципів. Сучасні дослідники визначають шість таких принципів:

- пунктуальність;

- конфіденційність;

- ввічливість, привітність і доброзичливість;

- уважне ставлення до оточуючих;

- зовнішній вигляд;

- грамотність.

Дотримання правил і вимог службового етикету є обов'язковим для всіх: і керівників, і підлеглих. Так, на службі люди зазвичай звертаються один до одного на «Ви», поводяться чемно, намагаються бути чемними і коректними.

На світських раундах, за правилами етикету, розмовляють про приємні і цікаві речі, не обговорюють особисте життя, зовнішність присутніх, ділові проблеми, намагаються усміхатися.

Правила і вимоги службового етикету мають сприяти створенню здорового морально-психічного клімату і піднесенню настрою, підвищенню продуктивності праці. Учені радятькерівникові 
:

- намагатися робити зауваження підлеглим віч-на-віч;

- навчитися заохочувати підлеглих;

- визнавати свої помилки;

- уміти карати;

- не сперечатися через дрібниці;

- бути доброзичливим, делікатним; усім співробітникам:

- володіти загальною культурою;

- порядно ставитися до інших;

- поважати людську гідність колег;

- не лицемірити, не брехати;

- бути ввічливими;

- свої негаразди, прикрощі залишати за межами установи;

- бути доброзичливими, сумлінними, шанобливими, тактовними, делікатними;

- уміти висловлювати співчуття.

Службовий етикет передбачає і правила поведінки з підлеглими та клієнтами. Етикет службових взаємин змушує:

- бути ввічливим до всіх клієнтів;

- зустрічі починати вчасно;

- на всі дзвінки і листи клієнтів вчасно давати відповіді;

- прийняті рішення виконувати у зазначені терміни;

- працівників бути в гарному і охайному одязі.

Проаналізувавши особливості ділового та службового етикету, можемо ціле направлено стверджувати, що діловий етикет є більш ширшим поняття, а службовий етикет є його різновидом. Таким чином, встановлено, що «діловий етикет» – це такі норми, що регулюють особливості роботи, певні норми поведінки і розмови при вирішенні аспектів ділових відносин, а в загальному службовий етикет – це загальна сукупність встановлених правил поведінки там, де стаються ділові зв’язки.

2.2 Етикетні норми та правила як основа ефективних взаємовідносин

Беззаперечно потрібно наголосити, що етикет та його норми і правила є основою ефективних взаємовідносин. Дотримання правил етикету у службовій діяльності є обов’язковим для всіх членів організації. Діловий етикет важливий, тому що він створює атмосферу професійності, взаємоповаги і сприяє ефективному виконанню працівникам свої службових обов’язків. В колективі, де панує гармонія, ввічливість, та повага, працівники краще ставляться до своєї роботи, відчувають, що їх поважають, що, в свою чергу, сприяє побудові продуктивних стосункам з колегами та клієнтами.
Ділова етика встановлює норми і правила поведінки в колективі компанії. Вона являє собою систему ідеалів, необхідних будь-якому співробітникові для досягнення поставленої мети, незалежно від його місця в службовій ієрархії. Принципи і норми ділової етики базуються на сприйнятті праці як моральної цінності. Професійна діяльність розглядається не тільки як джерело доходу, але і як спосіб зміцнення почуття людської гідності. 
Ці абстрактні принципи не підкріплені законодавством, але їм слідують всі організації, що ведуть підприємницьку діяльність. В основі ділової етики лежать моральні та етичні принципи суспільства. Вони зобов'язують роботодавців бути чесними з підлеглими, клієнтами, партнерами і конкурентами. Це професійно-цивілізовані відносини, що дозволяють вести компетентний, чесний, новаторський бізнес, дотримуючись закону.

В сучасній літературі висвітлено, що ділова етика – це складна система принципів, норм і правил, що містить в собі такі елементи як
:

-соціальні моральні норми;
- правила поведінки;
- принципи спілкування в бізнес-середовищі;
- комунікаційні закономірності.
Золотий стандарт бізнес-етики багато в чому схожий з головним правилом моральності: «Ставитися до оточуючих так, як би ви хотіли, щоб вони поставилися до вас». У службовому контексті це правило поширюється на керівників і підлеглих, колег, ділових партнерів і конкурентів.
Універсальні принципи і норми ділової етики вкрай складно сформулювати, але можна навести базові положення, актуальні для більшості представників управлінців: 
· Не робити вчинки та дії, що не входять в сферу повноважень;

-Дотримуватись принципів людяності, робити добро і підтримувати розмову на приємну для співрозмовниківтему;

- Дотримуватися закону, що відображає соціальні норми;

- Приносити користь суспільству за рахунок власної моральної поведінки;

- Поважати права оточуючих;

-Не перешкоджати праву людини на самореалізацію і саморозвиток.

Зважаючи на перелічені моменти, хочемо виокремити проблеми, які можуть призвести до порушення етикетних відносин 
:

· логічні: непослідовний виклад думок;

· лексичні: вживання слова у невластивих йому значеннях;

· змістові: невідповідність змісту темі;

· стилістичні: багато повторів тих самих слів чи фраз;

· фактичні: зайві відомості або брак важливої інформації;

· орфографічні: помилки при написанні слів;

· пунктуаційні: неправильне розставлення розділових знаків;

· морфологічні: неправильне використання відмінкових форм;

· синтаксичні: помилки в побудові словосполучень.

Непорозуміння між співрозмовниками та партнерами може також виникнути через так звані екстралінгвістичні бар’єри, серед яких варто назвати:
· нерозбірливу вимову та занадто швидку промову;
· невдало підібраний тембр, інтонацію, темп мовлення;

· неправильну розстановку пауз, акцентів та, загалом, вади мовлення;
· малий словниковий запас;

· вибір неправильного стилю розмови;

· використання іронії 
.

Існуючі принципи і норми ділової етики засновані на моральних і правових нормах суспільства. Моральні норми складаються на основі традицій, звичаїв. Правові норми виражаються в законах, правових актах і регламентуючих документах. Ділові етичні норми спрямовані, в першу чергу, на запобігання суперечок, конфліктів і врегулювання відносин. Вони виражаються в поведінці під час переговорів і ділових прийомів, дотриманні офіційного дрес-коду, веденні ділових бесід, організації місця роботи.

Дотримання норм етикету вимагає від будь-якого управлінця виконання наступних вимог:
· бути пунктуальним, 
· дотримуватись конфіденційності, 
· виявляти доброзичливість, співчуття і уваги до навколишніх, 
· проявляти скромність і впевненість в собі (які не завжди суперечать один одному);

· виконувати свої обов’язки грамотно, 
· дбати про належний зовнішній вигляд. Уміння органічно вписуватися в оточення високо цінується в бізнес-середовищі. Необхідно одягатися зі смаком, але, в той же час, відповідати контингенту свого рівня.
Ділова етика встановлює норми і правила поведінки в колективі. Вона являє собою систему ідеалів, необхідних будь-якому співробітникові для досягнення поставленої мети, незалежно від його місця в службовій ієрархії. Принципи і норми ділової етики базуються на сприйнятті праці як моральної цінності. Професійна діяльність розглядається не тільки як джерело доходу, але і як спосіб зміцнення почуття людської гідності. 
Цивілізована поведінка означає дотримання правил службового етикету. У числі основних вимог до справжнього професіоналу можна назвати: коректність, тактовність, скромність і обов'язковість.Дотримання принципів і норм ділової етики - це раціональна поведінка, яке сприяє успіху будь-якого фахівця.

Етична проблема – управління компанією. Серед головних недоліків системи – зловживання повноваженнями і низька соціальна відповідальність бізнесу. Участь в бізнес-процесах держави і організації на рівних правах. При цьому для кожної сторони є пріоритетними власні інтереси, що часто негативно відбивається на кінцевому результаті діяльності. Дані особливості службового етикету не завжди позитивно впливають на вітчизняний бізнес. Очевидно, що етичні принципи, якими керуються багато організацій, все ще потребують вдосконалення.

Етика ділового спілкування нового століття вносить корективи в укорінені алгоритми поведінки: тепер в професійних стосунках вже на такі важливі статус і вік, а гендерні відмінності взагалі не мають значення.
Ефективні взаємовідносини включають в себе такі види ділового спілкування
:

1) Мова тіла в діловому етикеті.
Потрібно пам’ятати, що невербальна поведінка дає співрозмовнику більше інформації, ніж мовленнєва. Психологи стверджують, що на невербальні сигнали припадає понад 50 відсотків інформації, яку отримує мозок. Поза, жести, зоровий контакт можуть зіграти вирішальне значення і вплинути на хід і успіх важливої зустрічі.

Реалії сучасного світу вносять нові правила в практику ділового спілкування. Якщо ще декілька років тому ознакою неповаги до партнера вважалися руки в кишенях або поза, коли чоловік сидить з широко розведеними ногами, то сьогодні «вбивця репутації» – це відволікання на смартфон.
Культура ділового спілкування передбачає універсальні правила, доречні в будь-яких ситуаціях:
· щиро цікавтеся співрозмовником;
· посміхайтеся;
· будьте уважним слухачем;
· заохочуйте співрозмовника говорити про себе;
· спілкуйтесь зі співрозмовником про те, що цікаво йому.

2) Світська бесіда
У міжнародній політиці та бізнесі сприймають світську бесіду як невелику розминку перед серйозними переговорами, обмін думками, що ні до чого не зобов’язує. Однак, навіть тут слід слідувати певним визначеним «правилам гри». Недаремно вважається, що світська бесіда має бути нейтральною, адже є теми, яких не рекомендується торкатися, а це: політика, релігія, економіка, мораль, ідеологія, здоров'я, сімейні цінності. Ввічливість –основа фахового спілкування.
3) Правила вітання
Раніше особливості ділового етикету були сповнені забобонних і, з точки зору сьогодення, навіть некоректних правил. Сьогодні суспільство відходить від стереотипного класового мислення. Людяність, ввічливість та простота тепер важливіші за статус.

Ще один стереотип, який засів у головах представників ділового світу, це те, що чоловіка мають представити жінці. Враховуючи емансипацію жінок та поширення феміністичного руху у світі, встановлювати гендерні умови для правил поведінки стає все більш недоречно. 
Старі правила ділового етикету також вимагають, щоб молодшого за віком працівника представляли старшому. Сьогодні умовності такого характеру називають «ейджизмом» дискримінацією за віком. Не секрет, що у сучасному світі успішними підприємцями можуть стати й молоді люди. Тому, щоб уникнути незручних ситуацій, краще позбутися упереджень щодо віку ваших ділових партнерів.
4) Культура традиційного та мережевого ділового листування
Правила культури спілкування не обмежуються знанням того, хто має першим потиснути руку, вітатися, увійти в приміщення або ліфт. Це також культура усної розмови та листування, телефонних дзвінків. 
Для успішного процесу комунікації в професійних мережевих спільнотах необхідно враховувати наступні критерії: 
- надання інформації: інформація повинна бути представлена таким чином, щоб було зручно її шукати і з нею працювати;
- навігація: призначений для користувача інтерфейс повинен бути спроектований так, щоб учасники спільноти могли легко пересуватися по віртуальному простору і передавати дані;
- доступ: не кожен учасник спільноти може мати достатній рівень технологічної компетентності, щоб користуватися віртуальним простором спільноти, і цього потрібно приділити увагу при технологічному проектуванні спільноти;
Іноді невизначеність ролей учасників професійного мережевого співтовариства робить процес комунікації спільноти неорганізованим, некерованим, стихійним, що відхиляється від своїх цілей, що, безумовно, сильно знижує ефективність взаємодії.
В реаліях сучасності не завжди виходить спілкуватися із партнерами та колегами особисто. Сьогодні великий відсоток ділових комунікацій припадає на листування. Основні правила ділового спілкування в таких умовах:

· Поважайте час адресата. Ваш лист має бути чіткий і зрозумілий. Якщо суть не вмістилася у перший абзац, лист складений невдало.

· Вкладайте в один лист лише одну справу. Не слід змішувати одні питання з іншими. Це може заплутати адресата, і він неправильно зрозуміє викладену в листі інформацію.

· Конкретно визначайте терміни. Якщо справа не може чекати, краще вказати терміни її виконання. Це допоможе адресату зрозуміти пріоритетність завдань і спланувати роботу.

· Додавайте допоміжні супутні матеріали до листа. Це прискорить виконання задачі, оскільки працівник не витрачатиме час на пошук необхідних для роботи таблиць і документів.
· Будьте ввічливим не на словах. Старайтесь уникати пустих слів ввічливості. Краще висловити повагу реальною турботою про читача — перевірте правильність написання його ім'я. Деякі сервіси автовиправлень змінюють імена, яких не розпізнали, на більш звичні схожі варіанти.

Знання норм та правил етикету та використання їх на практиці для побудови ефективних взаємовідносин – це інвестування у власний професійний імідж. Однак, вивчаючи правила поведінки для конкретних ситуацій, не потрібно забувати, що в основі будь-якого спілкування повинні бути перш за все ввічливість і повага до співрозмовників.
Для ділового етикету притаманні мовні формули комунікативної взаємодії публічного управління: етикет вибудовування стосунків, етикет підтримування зв’язку та етикет припинення контакту. Основні головні компоненти мовної формули ми представимо в таблиці 2.1.

Табл. 2.1 – Формули комунікативної взаємодії публічного управління

	Мовні формули
	Складові

	Етикет вибудовування стосунків
	Знайомство і представлення

	
	Вітання

	
	Звернення

	Етикет підтримування зв’язку
	Увага

	
	Прохання

	
	Вибачення

	
	Вдячність

	
	Компліменти

	Етикет припинення контакту
	Побажання

	
	Прощання


В таблиці ми бачимо, що мовні формули мають багато складових, а тому хочемо кожну з них охарактеризувати 
:
1) Знайомство і представлення. Знайомлячись люди показують емоції, своє ставлення до співрозмовника, мотиви. За правилами етикету та і нормами життя, для знайомства потрібно особу, яка може представити співрозмовника одне одному. Непристойно нав’язувати себе незнайомій особі, оскільки вона зовсім неналаштована на контакт в цей момент.

2) Вітання. Саме воно є однією з головних етикетних формул у мовленнєвій комунікації. Саме вітання є тією манерою яка сигналізує про вміння та бажання знайомитись та спілкуватись.
3) Звернення. Воно є важливою частиною мовної культури людини. Звернення у мовному спілкуванні відіграє важливу роль поряд із самим повідомленням.
Табл. 2.2 – Звертання на «ти» і «ви» у співвідношенні ієрархії солідарності

	ви
	Вищестоящий солідарний
	Вищестоящий не солідарний
	ви

	ти
	Рівні солідарні
	Рівні не солідарні
	ви

	ти
	Нищестоящий солідарний
	Нищестоящий не солідарний
	ти


4) Увага. Якщо показати співрозмовнику що ви зацікавлений слухач – це буде найприємнішим знаком. Всі партнери по спілкуванню буде задоволений присутністю терплячого слухача.
5) Прохання. Як форма зовнішньої ініціативи мотиваційного процесу людини використовується в тому випадку, коли хочуть надавати впливові офіційний характер, або коли хтось потребує допомоги. 

6) Вибачення. Воно є різновидом прохання, бажання виявити поблажливість, усвідомлення провини через слова перепрошення.

7) Вдячність. Подяка є проявом етикетної культури людини, чеснотою, особливою ввічливою формою виразу поведінки за добре слово, послугу та допомогу.

8) Компліменти. Це є ще одним способом підтримати стосунки, зробити приємне людині, покращити настрій, висловити симпатію, окрім подяки є безпосередньо використання компліментів.
9) Побажання. Ввічлива мовна дія про сподівання на благополуччя в житті адресата. Воно повинно відповідати нормам етикету, прийнятим в суспільстві і реалізується виразом уяви і симпатії.
10) Прощання. Використовується перед розлукою у момент розставання між людьми
.
Таким чином, етикетні норми і правила є базою ефективних взаємовідносин. Проте, щоб взаємовідносини були на належному рівні, потрібно дотримуватися встановлених норм і правил.
2.3 Діловий та службовий етикет за кордоном

Дане питання є досить для нас цікавим, оскільки в різних країнах є свої особливості ділового етикету. Для аналізу ми вибрали дві країни такі як Канада та Іспанія. 
Діловий етикет в Канадівключає багато етикетних традицій, які є стандартними в усьому іншому професійному світі. Так, перед початком ділових зустрічей доречним привітанням є швидке рукостискання, яке зазвичай підтверджується відкритим зоровим контактом. Хоча вКанаді, як і у Франціїє райони, де традиція обміну поцілунками в щоку не є незвичайною, в професійному середовищі така практика не використовується. 
Зоровий контакт важливий не тільки під час вітання, але під час і проведення переговорів. Якщо ви не дивитеся співрозмовнику в очі, він може подумати, що вам нудно або нецікаво, що ви сором’язливі, невпевнені в собі або навіть щось приховуєте. Звичайне відстань між людьми під час розмови – близько 0,5 м 
. 
Пунктуальність є важливою складового канадського ділового етикету. В Канаді не варто розраховувати, що хтось буде чекати вас більше, ніж 10-15 хвилин понад запланованого часу. Велике значення в канадських ділових колах має виконання взятих на себе зобов’язань, тому дуже важливо не тільки приходити вчасно, а й відповідати на дзвінки, щоб колеги не відчували, що їх час витрачається даремно. 
В Канаді прийнятно не з’явитися на зустріч у випадку поважних чи форс-мажорних обставин. Однак, якщолюдина не може прийти на зустріч чи бачить, що не встигає, то потрібно перенести зустріч на інший день чи годину і повідомити того, з ким запланована зустріч.Існують і власні своєрідні правила щодо спізнення на вечірній захід. Спізнення може бути не більшим ніж 15-20 хвилин. 

Робочі години в Канаді зазвичай тривають з 9:00 до 17:00 з понеділка по п’ятницю. Ранок, як правило, є найбільш прийнятним часом для проведення ділових зустрічей. Приватне ділове спілкування серед колег в будь-якій частині Канади досить прямолінійний і відкрито, електронні листи і телефонні дзвінки також повинні бути ясними і лаконічними
. 
В цілому канадська культура більш орієнтована на групи, ніж це відбувається в інших країнах. І збори тут, як правило, засновані на тому, щоб всі співрозмовники могли висловитися і досягти угоди. Не можна обійти увагою той факт, що в Канаді зазвичай намагаються поважати думку кожного співрозмовника незалежно від його рангу і статусу: будь-яка людина очікує, що його, як мінімум, уважно вислухають. 
Такий демократичний підхід впливає і на канадські стилі управління. Якщо людина в більшій мірі є авторитарним лідером, тоді можете зіткнутися з проблемами при спілкуванні зі своїми підлеглими. А це може мати поганийвплив на продуктивність і моральний дух команди. 
Дрес-код в Канаді. Канадські управлінці, як правило, одягаються консервативно, хоча варто відзначити, що в холодну пору року люди намагаються одягтися тепло і по погоді. Крім того, тут, як і в більшості країн, для різних галузей виробництва існують і різні стандарти одягу
. Діловий одяг канадців подібний до американського, хоча у великих містах бізнесмени одягаються більш на європейський манер, уважно слідкують за модою.

Подарунки в Канаді. Традиційно подарунки підносять після того, як завершені усі справи. Зазвичай їх відразу ж розгортають і показують всім присутнім. Кращий вибір для такого подарунка – це національний, якісний сувенір з вашої країни або запрошення на обід чи вечерю або на якусь розвагу. 
Ділові обіди в Канаді мають також свої особливості. Їх проводять зазвичай недовго, з легкими стравами і без алкоголю. У Канаді діють стандартні правила поведінки за столом, такі як проте потрібно бути і не починати є першим, поки все присутні не будуть обслужені.
Як ми бачимо, в Канаді загалом діють стандартні правила етики та етикету ділового спілкування, проте є деякі особливості, які характерні саме для цієї країни, які ми вище перерахували.
Багато в чому діловий етикет Іспанії відповідає світовим стандартам, однак є деякі нюанси, про які необхідно знати людям з інших країн, які вирішили налагоджувати ділові стосунки вцій країні. 
Важливо враховувати, що в більшості випадків іспанці ведуть справи з людьми, які постатусу і рівню є їм рівними, а на рівень успіху в стосунках партнерів будутьставити довіру, а не жадоба прибутку. Щоб завоювати довіру у іспанця, потрібно пройти чималий шлях, крок за кроком дотримуючись правил ділового етикету та домагаючись повного розташування партнера 
.

Іспанські управлінці дуже ретельні у виборі свого партнера і в першу чергу налагоджують усний контакт. У більшості випадків укладенню контракту передують місяці, а іноді і роки спілкування. А вже при його підписанні іспанці воліють строго дотримуватися прописаних умов і очікують того ж від свого партнера.

Відповідно до ділового етикету Іспанії, при знайомстві зі своїми співрозмовниками та іншими управлінцями іспанці традиційно обходяться рукостисканням і обміном візитними картками. До партнера по спілкуванню звертаються на прізвище з використанням слів «сеньйор» і «сеньйора». Звичайною формою вітання серед знайомих людей є рукостискання, проте між чоловіком і жінкою допускається рукостискання з подвійним поцілунком. Давно знайомі один з одним чоловіки після рукостискання можуть обійнятися, жінки обмінюються поцілунком
.

В діловому етикеті Іспанії, як правило, відповідає етикету в інших ситуаціях: нижчі за статусом і рангом представляються вищим, чоловіки – жінкам. Привітання та спосібпредставлення дуже часто мають вирішальне значення при знайомстві ділових партнерів.

Зовнішній вигляд людей, націлених на успішну діяльність в управлінні повинен відповідати діловому етикету, в будь-якій ситуації допускається тільки діловий костюм.

Мова тіла. Важливо не тільки знати особливості поведінки іспанців і їх жести, а й вміти контролювати самого себе і уникати жестів закритості.

Пунктуальність. Незважаючи на те, що іспанці не зовсім пунктуальні, а їхній спосіб життя характеризується словом «mañana» (завтра), що стало приводом для добрих жартів про іспанський народ, в діловому середовищі пунктуальність дуже важлива. У ділового партнера може бути розписаний весь день, і ніякі зрушення в часі вже призначеної зустрічі неможливі. Проте, для канадців пунктуальність є більш характерною.
Візитна картка. Згідно з діловим етикетом, в Іспанії візитна картка повинна бути хорошої якості, без виправлень і на двох мовах, іспанською та англійською. При знайомстві рекомендується подавати її стороною з текстом іспанською мовою.

Дрес-код. Зовнішність ділового чоловіка в Іспанії нічим не відрізняється від зовнішнього вигляду його колег в інших країнах. Костюми повинні обов'язково бути класичного стилю, як правило, сірого або синього кольорів, сорочки – білі або світлих тонів з довгими рукавами. На думку фахівців, діловий чоловік повинен мати краватки різних відтінків для холодної і теплої пір року. Краваткамає визначену довжину – до пояса. Взуття класичне, мокасини допускаються за умови, якщо вони не вибиваються із загального стилю. Колір взуття і колір ременя на брюках повинні збігатися. З аксесуарів допускається обручку. не дуже дорогі годинники, запонки, шпильки, носовичок.

Зовнішність ділової жінки повинна бути бездоганною. Необхідно звертати увагу на такі аспекти зовнішності, як макіяж, манікюр, одяг, взуття, сумки, прикраси. Все повинно поєднуватися один з одним, не бути кричущим, блискучим, вульгарним, відкритим і провокуючим. Ділова жінка не може дозволити собі прозорий одяг, вечірній макіяж в денний час, яскравий манікюр, розпущене довге волосся 
.

Також варто охарактеризувати особливості ділових зустрічей іспанців. Про ділові зустрічі потрібно домовлятися заздалегідь і заздалегідь все добре продумувати. Якщо це ресторан, то його кухня повинна бути добре знайома іспанцеві. Столик слід замовити попередньо і переконатися в тому, що ресторан не буде закритий в потрібний час з яких-небудь причин. Фахівці не рекомендують вибирати дорогий ресторан, так як перша зустріч з іспанським бізнесменом не буває вирішальною, а матеріальні витрати несе сторона, що запрошує.

Перед діловою зустріччю необхідно вивчити свого співрозмовника, сформулювати для себе мету зустрічі, підготувати основні положення своєї мови, продумати різні сценарії розвитку бесіди і бути готовим до несподіваних поворотів.

Однак згідно з діловим етикетом Іспанії під час обіду або вечері обговорюються загальні теми: спорт, сім'я, національні свята. політика. Краще не зачіпати питання тероризму, імміграції, спроби відділення окремих регіонів, не критикувати кориду.

Іспанці цінують скромність, тому під час бесіди не рекомендується розповідати про свої успіхи і досягнення, вступати в суперечки і ставити партнера в незручне становище. Безпосередньо до діловій розмові слід переходити в кінці обіду або вечері. Прийнято, що ініціює розмову той, хто організував зустріч. Діловий етикет Іспанії наказує коректне ведення бесіди, шанобливе ставлення до партнера і його ідеям.

Подарунки. Якщо іспанська сторона запрошує партнера до себе додому на обід або на вечерю, то вітаються недорогі подарунки з боку гостя. Це може бути пляшка коньяку, вина або лікеру, торт або будь-якої сувенір. Подарунок у вигляді букета квітів господині будинку, приємна дрібниця дітям також будуть оцінені з хорошого боку.

Як ми бачимо як і в Канада, так і в Іспанії користуються загальними правилами етикету, проте для кожної нації є притаманні деякі відмінності, які ми висвітлились в рамках даного питання.
РОЗДІЛ 3
ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ ПРАВИЛ ЕТИКЕТУ 
В СЛУЖБОВІЙ ДІЯЛЬНОСТІ
В сучасній службовій діяльності дотримання етичних норм та усталених правил етикету має вирішальне значення, оскільки установа не може ефективно працювати, якщо і роботодавці, і працівники не виявляють високих морально-етичних стандартів поведінки у своїй професійній сфері. Етика в службовій діяльності – це практика моральних дій відповідно до встановлених стандартів поведінки задля уникнення заподіяння шкоди іншим під час здійснення професійних обов’язків. Важливим на шляху покращення рівня етичних правил є усвідомлення службовцями важливості дотримання належного етикету, розуміння, як зовнішній вигляд, мова тіла, спілкування та соціальні навички можуть покращити або підірвати їхній професійний імідж, репутацію установи.
На основі двох попередніх розділів, хочемо запропонувати шляхи удосконалення правил етиеи в службовій діяльності. 
Варто сказати, що мистецтву ведення переговорів спеціально навчаються в усьому світі. Адже правильно підготовлений до переговорів людини зможе домогтися своєї мети, не скривдивши при цьому співрозмовника і залишивши про себе хороші враження. Підготовка до переговорів включає два основних напрямки роботи: рішення організаційних питань і пророблення основного процесу переговорів.

Гарна підготовка до переговорів припускає попередній розгляд максимально можливого числа варіантів рішення. Усі варіанти ранжуются в залежності від ступеня їхньої прийнятності.

Важливим елементом підготовки до основного процесу переговорів чи зустрічей є організація ділового прийому. Діловий прийом проводиться на ранній стадії партнерства з іншим управлінцем, після встановлення контактів, що виявляють взаємну зацікавленість.Готуючись до зустрічі з управлінцемнеобхідно намітити свою тактичну лінію. Для цього корисно засвоїти тактичні прийоми, які можна застосувати в ході переговорів, домагаючись своєї мети.

Прийом «відходу» чи «відхилення від боротьби» - застосовується, коли зачіпаються питання небажані для обговорення, чи щоб не давати партнеру точну інформацію, однозначну відповідь. Прийом полягає в тім, що партнера просять відкласти розгляд того чи іншого питання, перенести його на інше засідання і т. п. При цьому прохання супроводжується переконливими аргументами.

Близькі за змістом до «відходу» інші тактичні прийоми – «затягування», «салямі». Ці прийоми використовують, коли хочуть затягти процес переговорів, щоб прояснити ситуацію, одержати більше інформації від партнера.

Правила етикету в службовій діяльності потрібно удосконалювати в наступних напрямках:

· «Пакетування» – до обговорення пропонується не одне питання, а декілька. При цьому зважуються задачі двоякого роду.

· «Завищення вимог» –полягає в тому, щоб включити до складу обговорюваних проблем пункти, що потім можна безболісно зняти, зробивши вид, що це є поступкою, і зажадати в замін аналогічних кроків з бокууправлінця.

· «Розміщення помилкових акцентів власної позиції» - він полягає в тім, продемонструвати партнеру крайню зацікавленість у рішенні якогось питання, що у дійсності є другорядним. 

· «Висування вимог в останню хвилину» - наприкінці переговорів, коли залишається тільки підбити підсумки, один з управлінців висуває нові вимоги та теми
. 

Над удосконаленням рівня етикетних правил може і повинен працювати сам службовець, особливо якщо він бажає заявити про себе як про професіонала. Як стверджує сер Ленінгтон, етикет – це вид мистецтва, яке не втратить той, хто прагне досконалості та найвищої поваги з боку оточуючих самого себе. В етикеті він вбачає навички шляхетності, які можна виробити з часом і які є формою щедрості, яку людина дарує своєму колу спілкування 
. У цьому контексті, слід відмітити можливість самостійного опановуння техніки живого контакту, що дозволить удосконалити етику ділового спілкування. Адже мова управлінця має бути красивою та правильною, в мові не має бути якихось лайливих слів чи слів-паразитів.Для покращення техніки живого контакту ми можемо дати такі рекомендації щодо вимови:

· акцентувати увагу на важливих словах;

· намагатись говорити рівним голосом, щобтон голосу був приємним та доброзичливим;

· потрібно робити паузу та зосереджувати увагу на важливих думках.

Також до вимови дотрібно додавати комунікативних ефектів:

· ефект візуального іміджу – як правило, спочатку людинусприймають по зовнішньому вигляді, і це первісне враження накладає відбиток на подальші взаємини. Тому службовець повинний узяти на озброєння естетику одягу, поставлена міміка, загострене почуття такту, щоб випромінювати чарівність, елегантну манеру спілкування, упевнений і доброзичливий погляд;
· ефект перших фраз;

· ефект аргументації;

· ефект інтонацій і пауз – особливість людського сприйняття полягає в тому, що інтонації і паузи сприяють відсотковому збільшенню інформації, викликаючи в співрозмовників асоціації і пропозиції;

· ефект художньої виразності – це грамотна побудова пропозицій, правильні слова, використання риторичних прийомів – метафор, гіпербол;

· ефект релаксації– тому, хто уміє вчасно пожартувати, уставити дотепне зауваження, повезе в переговорах більше, ніж вміє це робити.
Враховуючи швидкий розвиток технологій та впровадження інноваційних продуктів у професійну діяльність, організаціям варто подбати про встановлення чітких та недвозначних правил щодо використання електронних комунікаційних пристроїв на робочому місці, адже досі вони залишаються «неписаними правилами». Необхідно докласти більше зусиль для формалізації таких правил, щоб працівники розуміли, що поняття ділового етикету або професіоналізму розширилося за останні кілька років і буде продовжувати розширюватися в геометричній прогресії. 

Варто враховувати також, що є ряд факторів, які негативно впливають на ведення справ:

· дискомфорт фізичного середовища: непривабливість приміщення, незручність сидінь, несвіже повітря;

· заклопотаність співрозмовників якимись службовими чи особистими справами, розладнаність морально психологічного стану;

· амбіції, заздрість, недоброзичливість;

· неграмотність мови виступаючого, невиразність фраз ;

· некомпетентність співрозмовника;

· неприйняття іміджу співрозмовника
.

Діловий стиль спілкування орієнтований на позитивний результат. Діловий стиль виключає придушення чужої позиції. Основне питання ділового стилю спілкування можна сформулювати так: позиції сторін визначаються відношенням до обговорюваної проблеми чи відношенням до опонента.

У повсякденному житті кожна людина в процесі спілкування затверджує власне «я», свою оцінку тих чи інших явищ, своє відношення до них. Завдяки досвіду, знанням, здібностям у людей складаються різні по глибині і ступеню розробленості особисті принципи і правила, що дозволяють вважати щось доведеним, а щось сумнівним. Але це буває доти, поки в суперечці не зустрінеться опонент, що володіє теорією і практикою аргументації, усім її арсеналом, або коли власна аргументація не стане об'єктом критики, чи спростування просто серйозного розгляду.

Потрібно відзначити, що практика аргументації, звичайно, різноманітніше будь-якої теорії, однак теорія повинна провести елемент систематичності і прогностичності результатів.

Основними складовими професіоналізму ділового спілкування є чесність та порядність у ділових відносинах. Обман не гарантує нормального процесу, оскільки створює загрозу і для одного, і для другого співрозмовника. Адже розкритий обман в ділових справах спричиняє серйозні адміністративні й карні санкції. 

В етичному плані співрозмовник повинен виявляти терпимість, довіра, розуміння й бути відвертим зі співрозмовником. Потрібно бути тактовним, особливо до жінок, старих, інвалідів, виявляти до них гуманність і благородство, уважність і запобігливість. Якщо перед вами іноземець, будьте дуже делікатні, бо вам, напевно, мало що відомо про етику ділового спілкування на його батьківщині. 

Нелегко набути репутацію доброго співрозмовника, а ось втратити її можна через дрібницю: нагрубити, обдурити його, не виконати обіцяне. 

Ділова людина у спілкуванні повинна: 

- поважати себе як особистість, з повагою ставитися до всіх відвідувачів; 

- усвідомлювати, що професійна репутація понад усе; 

- цінувати співпрацю; 

- пам'ятати, що розгубленість тільки компрометує ділову людину; 

- бути терпимим до недоліків відвідувача 
. 

Професійний діловий співрозмовник повинен бути активним, що виявляється у різноманітності його прийомів. Його діяльність характеризується не тільки метою, але й мотивами, які спонукають до активності. 

Ділова людина повинна бути зацікавлена в авторитеті своєї установи та менше думати про матеріальну винагороду. Безконфліктна поведінка ділових співрозмовників - це невід'ємна частина професійної етики. Вона випливає з умінь, навичок і знань у галузі того бізнесу, в якій обертаються співрозмовники. Так, дотримання законів спілкування, чесність, орієнтація на конкуренцію без порушення моралі - все це можна зарахувати до етичних норм спілкування. Практика хороших манер має стати способом життя, а діловий етикет – одним з найцінніших активів, що відрізняє службовця від інших.

Можемо сказати, щоб покращити рівень дотримання етичних норм та етикетних правил треба створити умови для вивчення цих правил, організовувати тренінги, воркшопи з вирішення дилем/конфліктних ситуації, курси підвищення кваліфікації, розробити кодекс етичної поведінки, а опісля також закріпити в нормативно-правових актах покарання за недотримання таких правил.Щоб сприяти дотриманню морально-суспільних норм та принципів ввічливості, гуманізму, добросовісності, треба через державу розробляти систему заохочення службовців - грамоти, премії, можливістю просування по службі.

Таким чином, правила етикету створюють сприятливу атмосферу серед управлінців під час ділових зустрічей, проте в рамках даного розділу ми виокремили ті аспекти, які зможуть покращити етичні норми.

ВИСНОВКИ
Таким чином, на основі висвітлених питань в рамках запропонованої теми дипломної роботи, вважаємо за необхідне підбити підсумки:

1) Розглянувши історію розвитку та становлення етикету та норм поведінки, з’ясовано, що етикет має глибоке коріння. Правила етикетних відносин формувались разом з людським суспільством. Їх головне завдання полягало в тому, щоб створити найбільш сприятливі умови для виживання.
2) Провівши аналіз понять «етика» та «етикет», з’ясовано, що поняття «етика» та «етикет» не є тотожними. Головна відмінність між цими поняттями полягає у тому, що етика має за ціль виховати в людині чесноти. Етикет ж прищеплює вміння бути ввічливим і чемним у відносинах з оточуючими, вчить дотриманню правил хорошого тону. Під «етикетом» в загальному розуміють встановлені норми поведінки серед визначеного кола, яких слід дотримуватися, щоб уникати незручних ситуацій і конфліктів. Сам етикет включає умовну «збірку правил» щодо поведінки в громадських місцях; привітання; першочерговості знайомства; особливостей звернення; вимоги до одягу; вміння підтримувати розмову; подарунки та сувеніри; правила поведінки за столом.
Також варто відзначити дефініцію «професійна етика» – це сукупність етичних приписів, норм поведінки або набір цінностей, що стосуються правильної поведінки на роботі, своєрідне керівництво для людей, які працюють у певній професії, яке вказує, як вони можуть діяти, що мають робити і що не слід робити під час виконання службових обов’язків.Це сукупність етичних приписів, норм поведінки або набір цінностей, що стосуються правильної поведінки на роботі. 

3) Що ж до нормативного регулювання в даній сфері, то можемо сказати, що прийняття у 2012 році Закону України «Про правила етичної поведінки» на законодавчому рівні взагалі звело поняття етики до антикорупційної складової, хоча преамбула вказаного Закону характеризувала його як «керівні норми поведінки осіб, уповноважених на виконання функцій держави або місцевого самоврядування, під час виконання ними службових повноважень та порядок притягнення їх до відповідальності за порушення таких норм». Продублювавши основні принципи державної служби, які були закріплені у діючому на той час Законі України «Про державну службу» 1993 року, Закон України «Про правила етичної поведінки» звузився до сутності недопущення конфлікту інтересів та порядку запобігання одержанню неправомірної вигоди або дарунка/пожертви. У подальшому це призвело до того, що через прийняття у 2014 році Закону України «Про запобігання корупції», Закон України «Про правила етичної поведінки» втратив чинність.
4) Встановлено, що діловий етикет – це норми, які регулюють стиль роботи, манеру поведінки і спілкування при вирішенні ділових проблем. Важливими сферами та формами ділового етикету є:офіційні та протокольні форми привітання та представлення;подарунки в ділових відносинах; етикет національних символів; візитна картка; діловий одяг; ділова субординація; етикет в рекламі та ін. Службовий етикет, який є різновидом ділового етикету, – це сукупність найдоцільніших правил поведінки там, де відбувається професійна діяльність.

5) Доведено, що дотримання певних стандартів та норм етикетних правил сприяє формуванню продуктивної команди та ефективній взаємодії колективу. Звернення у мовному спілкуванні відіграє важливу роль поряд із самим повідомленням. Якщо показати співрозмовнику що ви зацікавлений слухач – це буде найприємнішим знаком. Всі партнери по спілкуванню будуть задоволені присутністю терплячого слухача. Прохання як форма зовнішньої ініціативи мотиваційного процесу людини використовується в тому випадку, коли хочуть надавати впливові офіційний характер, або коли хтось потребує допомоги. Вибачення є різновидом прохання, бажання виявити поблажливість, усвідомлення провини через слова перепрошення; вдячність. Подяка є проявом етикетної культури людини, чеснотою, особливою ввічливою формою виразу поведінки за добре слово, послугу та допомогу; компліменти. Це є ще одним способом підтримати стосунки, зробити приємне людині, покращити настрій, висловити симпатію, окрім подяки є безпосередньо використання компліментів; побажання. Ввічлива мовна дія про сподівання на благополуччя в житті адресата. Воно повинно відповідати нормам етикету, прийнятим в суспільстві і реалізується виразом уяви і симпатії; прощання. Використовується перед розлукою у момент розставання між людьми.
6) Проаналізовано службовий етикет Канади та Іспанії. Виявлено, що Діловий етикет в Канаді включає багато комунікативні традиції, які є стандартними в усьому іншому професійному світі. Так, перед початком ділових зустрічей доречним привітанням є швидке рукостискання, яке зазвичай підтверджується відкритим зоровим контактом. Багато в чому діловий етикет в Іспанії відповідає світовим стандартам, однак є деякі нюанси, про які необхідно знати людям з інших країн, які вирішили відвідати ділові сфери Іспанії. Важливо враховувати, що в більшості випадків іспанці ведуть справи з людьми однакового статусу і рівня, а на щабель успіху в стосунках партнерів буде стояти довіру, а не жадоба прибутку. Щоб завоювати довіру у іспанця, потрібно пройти чималий шлях, крок за кроком дотримуючись правил ділового етикету та домагаючись повного розташування партнера.
Проте, незважаючи на загальноприйняті правила етикету, між жителями цих двох країн є різниця: для канадійців притаманна пунктуальність, а іспанці навпаки – в більшості випадків затримуються.
7) Для заохочення дотримання етичних норм та етикетних правил запропоновано створити умови для вивчення правил на норм етикету, організовувати тренінги, воркшопи з вирішення конфліктних ситуації, курси підвищення кваліфікації, розробити кодекс етичної поведінки, а опісля також закріпити в нормативно-правових актах покарання за недотримання таких правил. Щоб сприяти дотриманню морально-суспільних норм та принципів ввічливості, гуманізму, добросовісності, треба через державу розробляти систему заохочення службовців - грамоти, премії, можливістю просування по службі.

Хоч і рамки даної роботи не дають можливості висвітлити суті всієї проблематики, проте дають нам напрям для подальших досліджень.
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