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АНОТАЦІЯ

Стефанишин В.Р. Шляхи формування службового етикету в системі публічного управління України – Рукопис.

Бакалаврська робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування».  Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2024.
 У бакалаврській роботі досліджено важливість дотримання норм етики та моралі в діловому світі, питання феномену етикету та його функцій, охарактеризовано ознаки ділового та службового етикету. Розкрито особливості службового етикету публічного управлінця в умовах функціонування публічної служби України та його нормативно-правове регулювання. Описано діловий та службовий етикет у провідних зарубіжних країнах світу. На основі аналізу сучасних проблем формування та реалізації морально-етичних взаємин у системі органів публічного управління запропоновано шляхи формування службового етикету в органах влади. 
Матеріали бакалаврської роботи будуть корисними для органів державної влади, органів місцевого самоврядування та громадян, а також можуть бути використані в процесі підвищення кваліфікації чи професійного навчання публічних управлінців. 
Ключові слова: етика, мораль, етикет, діловий етикет, службовий етикет, етикетні взаємовідносини в органах публічного управління та адміністрування. 
ANOTATION
Stefanyshyn V.R. Ways of forming service etiquette in the system of public administration of Ukraine - Manuscript.

Bachelor's thesis in speciality 281 «Public management and administration» - Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas - Ivano-Frankivsk, 2024.
The bachelor's thesis examines the importance of ethics and morality in the business world, the phenomenon of etiquette and its functions, and describes the features of business and official etiquette. The author reveals the peculiarities of official etiquette of a public manager in the context of functioning of the public service of Ukraine and its regulatory and legal regulation. The business and service etiquette in the leading foreign countries is described. Based on the analysis of modern problems of formation and implementation of moral and ethical relations in the system of public administration, the ways of forming official etiquette in the authorities are proposed. 

The materials of the bachelor's thesis will be useful for public authorities, local governments and citizens, and can also be used in the process of advanced training or professional development of public managers. 

Keywords: ethics, morality, etiquette, business etiquette, official etiquette, etiquette relations in public administration and management.
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ВСТУП
Актуальність теми. Демократизація українського суспільства, прагнення до європейських стандартів, а також проведення системних реформ у публічному управлінні та адмініструванні, актуалізує потребу в формуванні якісно нового покоління публічних управлінців, які б забезпечили досягнення цілей сучасного етапу розвитку демократичної і цивілізованої Української держави. Це потребує розуміння і переоцінки багатьох морально-етичних і ціннісних настанов, що є характерними як для українського суспільства в цілому, так і для такої важливої професійної групи, як публічні управлінці України.
У професійній діяльності публічного управлінця особливої актуальності набуває розуміння основних домінант службової діяльності, створення позитивного сприйняття їхньої діяльності та підвищення авторитету органів публічної влади. Оскільки публічний службовець є «обличчям держави», йому доводиться спілкуватися з великою кількістю людей, він завжди перебуває під пильною увагою суспільства. Культурна людина не обов’язково може бути публічним службовцем, але публічний службовець зобов’язаний бути культурною людиною, практикувати знання правил етикету.
Професіоналізм публічного службовця повинен визначатися не тільки рівнем освіченості, а й дотриманням морально-етичних принципів законності, справедливості, гуманності, відповідальності та неупередженості. При цьому дуже важливо, щоб ці принципи були поєднані з відповідними формами зовнішньої поведінки, основою якої є повага до людини та її гідності. Саме тому публічному службовцю постійно треба вчитися взаємодіяти з навколишнім середовищем, «йти в ногу з часом», щоб гідно виправдовувати очікування громадськості. 
Сучасний службовець повинен дбати про плекання таких якостей, як ввічливість, тактовність, скромність, точність, естетична привабливість вчинків гідність, порядність, повага, толерантність, надійність, доброзичливість, честь, компетентність, що складають принципи сучасного етикету у сфері ділових відносин. Саме вони сприяють створенню сприятливого психологічного клімату в процесі міжособистісного спілкування, що впливає на успішне вирішення справи та закладення основи для взаємовигідних ділових відносин у подальшому. 
Саме тому його манера поведінки, мова спілкування, зовнішній вигляд, моральні норми вказують на відповідність службовця займаній посаді та визначають не тільки особистий авторитет, а й авторитет влади, з якою він асоціюється у громадян.
Етикет службових відносин – це сукупність чітко визначених і важливих правил, норм, традицій, засад, настанов поведінки, що регулюють зовнішні прояви людських відносин у процесі професійної діяльності публічного службовця в усій багатоманітності форм службового спілкування та взаємодій. 

Питання етикету в органах публічного управління стали предметом фундаментальних, системних досліджень багатьох науковців і за останні десятиріччя вітчизняні і зарубіжні дослідники мають численні напрацювання в цьому напрямку. Так, зокрема питання морально-етичних відносин у діловому світі, етикету у сфері службових відносин досліджували: Балабух А, Бугай Н., Василевська Т., Гах Й., Демчук О., Дученко М., Зусін В., Красніцька Г., Кушнірюк В., Лопушинський І., Молоткіна В., Озерська О., Палеха Ю., Пентилюк М., Пірен М., Прищак М., Сидоровська Є. Сорокіна Н. Сухорукова Т. Тимошенко Н. Хожило І. Шумінська О. Якубовський О. та ін. 
Слід зазанчити, що досить часто наукові дослідження стосуються загальних питань етики і етикету, і, попри досить велику кількість досліджень з питань етичної діяльності публічних управлінців, залишається не до кінця розв’язаною проблема виховання та формування естетичних смаків управлінців, що  свідчить про їх дискусійність у теоретичній і практичній площинах. 

Аналіз вітчизняної та зарубіжної літератури свідчить, що стан розроблення проблеми етикетного виховання особистості публічного управлінця мають певну обмеженість, що зумовлює потребу системних досліджень цієї проблематики та пошуку реальних шляхів її реалізації і підтримки. Водночас доцільно зазначити, що на сучасному етапі реформування публічної служби ще відсутній комплексний підхід до формування службового етикету публічних службовців. Саме тому існує потреба поглибленого аналізу сутності цього поняття та дослідження основних принципів, на яких він ґрунтується, з метою їх дальшого впровадження на публічній службі.

Мета бакалаврської роботи полягає в дослідженні шляхів формування службового етикету в системі публічного управління України. 

Завдання дослідження обумовлені актуальністю проблематики та метою і передбачають таке: 

· описати важливість дотримання норм етики та моралі в діловому світі;
· дослідити феномен етикету та його функцій; 

· охарактеризувати діловий та службовий етикет;
· вивчити особливості службового етикету публічного управлінця в умовах функціонування публічної служби України;
· описати нормативно-правове регулювання дотримання службового етикету в діяльності органів публічного управління та адміністрування;
· розкрити питання сутнісних характеристик службового етикету в провідних світу, зокрема в Нідерландах, Німеччині та Японії;
· наголосити на вагомості дотримання правил комунікативного етикету в службовій діяльності публічних управлінців;
· визначити цінність регуляції емоцій та вольових якостей партнерів у дотриманні етикетних службових відносин.
Об’єкт дослідження: морально-етичні аспекти етикетних відносин у службовій діяльності публічних управлінців.

Предмет дослідження: шляхи формування службового етикету в органах публічного управління та адміністрування. 
Методологічна основа роботи. Під час написання бакалаврської роботи було використано такі методи: загальні логічні методи теоретичного аналізу (аналіз, узагальнення, порівняння, абстрагування, аналогія) та загальнонаукові (формально-логічний, соціологічний, системний, порівняльний) методи.

Практичне значення отриманих результатів. Отримані результати можуть бути використані при підготовці практичних занять для студентів, магістрантів, для курсів підвищення кваліфікації для публічних управлінців, а також можуть слугувати основою для дальших наукових пошуків у галузі морально-етичних відносин у службовій діяльності публічних управлінців.

Опис структури роботи. Логіка проведеного дослідження зумовила структуру бакалаврської роботи: вступ, чотири розділи, висновки. Робота містить одну таблицю. Загальний обсяг роботи складає 76 сторінок. Список використаних джерел містить 70 найменувань.

РОЗДІЛ 1
ДОСЛІДЖЕННЯ ТЕОРЕТИЧНИХ ЗАСАД ЕТИКЕТУ ЯК ЧИННИКА ЗОВНІШНЬОГО ПРОЯВУ ЕТИЧНИХ ВІДНОСИН
1.1 Важливість дотримання норм етики та моралі в діловому світі

Людські норми і правила поведінки існували завжди і з давніх-давен у кожній культурі були і є свої зобов’язання, права, правила і норми. У стародавні часи, коли ще не було поняття про етику, етичні правила поведінки вже існували щодо літніх людей, жінок, батьків та дітей, правителів і чиновників і стосувалися практично всіх сфер людського буття. Вони постійно змінювалися і продовжують змінюватись у зв’язку із переміною способу життя людей, з появою писемності, з розвитком культури, науки, техніки, з піднесенням цивілізацій. 
Термін «етика» походить від давньогрецького «еthos», що за часів мислителя Гомера означало місце перебування, спільне житло, а згодом – звичай, вдачу, характер. У ті часи воно означало «звичаї та звички, що сформувалися в певній місцевості проживання людей». Аристотель, відштовхуючись від «ethos» як вдачі (характеру), утворив прикметник – етичний «ethicos» (етікос). Цим поняттям він позначав сукупність душевних якостей, до яких відносив справедливість, мужність, помірність, лагідність, щедрість, дружелюбність, люб’язність і правдивість
.
Чесноти поділялися за Арістотелем на розумові, інтелектуальні, що формуються шляхом навчання, та етичні, що стосуються характеру людини, її поведінки. Наука, що вивчає етичні чесноти, а також добродійні вчинки, була названа Аристотелем етикою. При цьому етику вважали практичною філософією, що дає відповідь про те, які дії та моральні вчинки є правильними, а які - ні. Отже, ще в IV ст. до н. е. етична наука отримала своє ім’я, яке носить до наших днів. 
Аналогічною була історія формування латинського терміна «мораль». Латинським аналогом грецького слова «ethos» (етос) є - «moris» (моріс), яке перекладається як характер, звичай. Цицерон, спираючись на досвід Аристотеля, утворив прикметник «moralis» (мораліс). Від цього прикметника пізніше було утворено іменник «мораль», що збігається за змістом з терміном «етика». Мораль, починаючи з грецької античності, розумілася, як показник того, наскільки людина відповідальна за себе, за те, що віна робить.

Моральні норми та принципи – це певні вимоги та заборони, що регулюють діяльність, поведінку людей, їхню взаємодію та спілкування. Ці норми та принципи, встановлені людьми в суспільстві на певному етапі його розвитку, є взірцем поведінки та обов’язкові для виконання.

Моральна культура в сучасному розумінні репрезентує здатність людини до вибору в спілкуванні, зокрема діловому, таких комунікативних форм, стратегій і засобів, що сприяють формуванню ефективних партнерських відносин. Вона визначається як співвіднесення, певна кореляція почуттів, мислення, поведінки з моральними цінностями, настановами, принципами й нормами.

Період зародження етики приходиться на епоху становлення класового суспільства і поділу праці. Етика Нового часу (17-19 ст.), яка мала назву «Теорія розумного егоїзму», виходила з того, що кожна людина від природи є егоїстом. Проте розумний егоїст розуміє, що слідувати суспільній моралі вигідно насамперед йому самому, через те, що виконання однією людиною моральних норм гарантує, що інші люди, виконають такі ж норми відносно до неї.

Отже, етика – вивчає моральні принципи відносин людини зі світом і іншими людьми. Основні завдання етики
:

· описувати мораль – її історію, сьогоднішні норми, принципи і ідеали – то, що називається моральною культурою суспільства;

· пояснювати мораль – аналізувати сутність, структуру, механізми функціонування моралі в її «належному» і «сущому» варіантах;

· вчити моралі – давати людям потрібні знання про добро і зло, сприяючи самовдосконалення людини і вироблення нею власної стратегії і тактики «правильного життя».

· оволодіння моральними цінностями, осягнення понять «добро» і «зло».

У сучасному розумінні етика це: 

· галузь знання, наукова дисципліна, що вивчає мораль, моральність, їх виникнення, динаміку, і зміни.

· сукупність моральних правил у тій чи іншій сфері поведінки людини або організації.

· система моральних принципів, що зобов’язує відрізняти правильну поведінку від неправильної.

Історичний розвиток людства, особливо друга половина XX ст., гостро поставив питання критеріїв ефективності ділових відносин, зокрема механізмів регулювання ділових відносин. Суспільне буття за своєю суттю є системою ділових (політичних, економічних, юридичних тощо) і міжособистісних (сімейних, дружніх, інтимних тощо) відносин. Ділові відносини є своєрідною формою буття людини в суспільстві та суспільства в цілому, що визначають їх розвиток. Виходячи «за межі» міжособистісних відносин (стосунків) з метою вирішення певної проблеми, «діла», людина вступає в ділові відносини (професійні, бізнесові, відносини в сфері послуг – медичні, юридичні (нормативні), освітні, транспортні, торговельні та ін.).

У минулому столітті значно посилилася роль особистості в усіх сферах людської діяльності.  Це пов’язано з розвитком освіти та освіченості людини, зростанням її можливості впливати на різні сфери людського буття (державна політика, економіка, техніка, екологія та ін.). Особливо значним є посилення особистісних чинників у діловій сфері: публічній службі, бізнесі, менеджменті тощо. 

Питання рівня етичних засад ділових відносин стосується всіх співробітників організації, які вступають у ділові відносини зі співробітниками організації, партнерами та клієнтами організації, а також у ділові відносини в позаорганізаційній сфері. Це все тому, що в сучасному діловому світі зростає роль особистості співробітника організації, який, вступаючи в ділові відносини, створює рівень довіри до організації, її імідж. У самій же організації зростає особистісний аспект її ефективного розвитку і прояву людської поведінки. 

Ділова етика – це система норм і правил моральної поведінки в діловому середовищі, це насамперед етика комунікації з партнерами; використання етичних методів конкуренції 
. Етика сучасного ділового світу базується на чесності, відкритості, вірності даному слову, здатності ефективно функціонувати на ринку відповідно до чинного законодавства, установлених правил і традицій службових відносин.
Хоч і діловий світ передбачає такі поняття, як відповідність стандартів, норм, підпорядкованість, відданість, дисципліна, кар’єра, централізація впливу, виконавська дисципліна, проте все ж не втрачають актуальності такі етичні поняття, як самовизначення, самореалізація, творчість, інновація, командна участь, орієнтація на потреби, здатність до компромісів.

Як відомо, ділова етика постійно змінюється. Зміна ціннісних орієнтирів привнесла радикальні зміни в етику ділового світу, у теорію й практику управління та менеджменту на сучасному етапі розвитку громадянського суспільства. Це виражається в тому, що окремі загальноприйняті етичні поняття поступово втрачають свою актуальність, а на їх місце приходять нові, що віддзеркалюють інший, сучасний рівень розвитку людських спільнот та економіки різних держав.

Отож, етика ділової взаємодії визначається економічним ладом суспільства, структурою його соціальної організації і панівним типом суспільної свідомості і включає в себе етику ділового спілкування як сукупність моральних норм, правил і уявлень, що регулюють поведінку і ставлення людей в процесі їх виробничої професійної діяльності. 
1.2 Дослідження феномену етикету та його функцій 
Ділові відносини і культура комунікації в цілому має не тільки внутрішню (моральну, психологічну), а й зовнішню сторону – що проявляється у формі естетичного прояву, який називають етикетом. 

Норми етикету досить значущі в морально-етичному плані сучасного світу і безпосередньо пов’язані з такими принципами моралі суспільства, як: ділова ввічливість, тактовність, терпіння, делікатність, люб’язність, обов’язковість, манери, культура мови, дотримання взаємоприйнятних ритуалів, традицій, звичаїв, коректність, вихованість.
Етикет сьогодні є важливим складником зовнішньої культури окремої людини і суспільства в цілому, сукупністю морально-етичних засад поведінки, що регулюють зовнішні прояви людських відносин, проявом норм, правил, церемоніалу, мовою символів, традицій і культурних принципів людської взаємодії.

Відповідно до Великого тлумачного словника української мови, етикет – це установлені норми поведінки й правила ввічливості в будь-якому товаристві
. У сучасному словнику з етики, етикет визначається як «сукупність правил поведінки, що регулює зовнішні прояви людських взаємин (поведінка в громадських місцях, поводження з людьми, які нас оточують, форми звертання і привітання, манери поведінки, одяг тощо)». 

Етикет регламентує поведінку людини в певних ситуаціях, тобто є зовнішньою формою прояву моральної культури людини. Проте, як відомо, форма і зміст людини завжди перебувають у тісному взаємозв’язку, саме тому ігнорувати правила етикету не можна, оскільки людина може мати аморальний вигляд 
. Етикет завжди підпорядкований сформованій системі культурних цінностей. Прийняти етикетні норми – значить визнати себе членом певної соціальної групи або суспільства загалом і підкоритися сформованим культурним цінностям.

Як зазначає М Дученко, етикет – це набір традиційних, але змінюваних з часом норм поведінки, основою яких є такі гуманістичні аспекти, що як доброзичливість, їх ефективність у взаємостосунках людей, логіка та здоровий глузд. Ключовим принципом хороших манер є вдумливе врахування інтересів та почуттів інших. Етикет дає схему хороших манер, за якою люди діють у кожній конкретній ситуації і це можна сприймати як своєрідні правила гри
.

Слід наголосити, що правила хорошого тону (прагнення «вести себе пристойно») існували ще в давніх людей і були задовго до позначення їх спеціальним терміном «етикет». Починаючи з глибокої давнини, складалися неписані правила, що регулювали зовнішні прояви взаємовідносин людей і виражали принцип «входження» – «бути своїм», виховували звичку узгоджувати свою поведінку і ставлення до людей з уявленнями про поважність, доброзичливість, привітність у спілкуванні. Очевидно, правила були покликані до життя потребою приглушити природні інстинкти і протиставити їм правила соціального життя, засновані на взаємній повазі інтересів. 
Стародавні греки, римляни, фінікійці, китайці, надавали великого значення міждержавним відносинам, вони активно розвивали правила етикету, створивши складний ланцюг потрібних ритуалів та обрядів щодо людської поведінки
.

Глибокий зв’язок між внутрішнім моральним змістом і його проявом у зовнішніх формах було описано ще давніми греками до нашої ери, які позначили цінність і вагомість сприйняття краси людини та її відносин з суспільством. Виник термін «калокагатія» (від грец. «Kalos» - прекрасний, «agathos» - добрий) що означав «красиву» поведінку. Платон згадує про калокагатію як про норму виховання, як сукупність достоїнств, загальних, прийнятих чеснот, що роблять їх носія (грека-чоловіка) визнаним членом суспільства, шанованим, гідним слави й визнання та, відповідно, - носієм суспільного блага, добра, а тому і втіленням прекрасного. 
Традиційно прийнято вважати, що країнами-родоначальницями етикету є Англія і Франція, але уклад життя в цих країнах в перші століття нашої ери був такий, що в тодішніх жорстоких і брутальних умовах людина не могла вдосконалюватися в своїх духовних і моральних починаннях. 
Унормовані правила поведінки виникли в епоху Середньовіччя в середовищі феодалів (лицарів). Лицарі виробили власний кодекс честі та моральні норми, які було запроваджено в житті і суворо їх дотримувалися. Належність лицарів до їхнього суспільного стану потребувала дотримання чіткої ієрархії, уваги до різноманітних ритуалів, символів, атрибутики.

Певні моральні правила і манери поведінки зародилися приблизно в XIV столітті в Італії, де вже в той час соціальна сутність і культура особистості почали виходити на одне з перших місць, чому значно посприяла епоха Ренесансу. 
Сам термін «етикет» (від фр. «L'etiguette» - ярлик, напис, етикетка) з’явився на початку XVII ст., увійшов до лексикону за часів правління Людовіка ХІV як порядок і обов’язкова форма ввічливості при дворі монарха
. Взагалі, у часи правління Людовіка ХІV, щоб показати певну дистанцію між правителем та іншими особами, було встановлено певні правила спілкування з ним, знаходження в палаці та правила поведінки на певних заходах. Етикету мали дотримуватися всі, як сам король, так і всі його підлеглі, щоб бути у його пошані. Існували спеціально навчені особи при дворах, місією яких було слідкувати за точною реалізацією придворного етикету (церемоніймейстери).

Історики вказують, що правила поведінки в конкретних церемоніях були особливо складні та суворі і з’явилися на одному з вишуканих, великих прийомів короля, де гості одержали картки (етикетки) з переліком чітких вимог щодо своєї поведінки. Під час прийомів, щоб не порушувати суворість церемоній, на стільці гостей клали таблички-етикетки з перерахуванням деяких правил, дотримання яких наполягав король. 
Соціальні події в королівстві надалі супроводжували ці таблички, що назвали етикетками, а король видав спеціальний указ, що закликав дотримуватися правил поведінки і нагадував про те, що не слід нехтувати написами. 

Слабким місцем етикету в період Середньовіччя і доби Нового часу було те, що в той період зазвичай фіксувалася майнова нерівність, етикет виявлявся найчастіше узаконеною формою лицемірства. І нині етикетні вимоги можливо використовувати прагматично, ставлячись до іншої особи формально, практикуючи інструментальне розуміння людини. 

Етикет з роками став дуже великою і важливою частиною загальнолюдської культури і є спадщиною суспільства впродовж багатьох століть. Практично немає народу, який не зробив би свій внесок у світову скарбницю етикету, нехай і у відповідності зі своїми уявленнями про добро, справедливість, людяність. 

Сучасний період глобалізації, розвитку комунікації, діалогу різних культур потребує посилення уваги до дотримання норм етикету. Пріоритетне значення етикету в сучасному світі полягає в тому, щоб зробити наше життя максимально приємним і безпечним при взаємодії один з одним, згладити всі можливі гострі кути і несподівані образи, застерегти нас від випадкових претензій, чи навіть – біди 
.

Дослідники етикетних відносин наголошують, що сучасний етикет виконує важливі функції
:

· регламентує, що допустимо і що прийнято в цьому соціальному середовищі;
· установлює, підтримує і розвиває ділові зв’язки та контакти, сприяє зближенню людей, допомагає людям краще зрозуміти один одного;
· створює продуктивну атмосферу, приємний настрій; 

· допомагає завоювати повагу і довіру;
· сприяє порозумінню між представниками різних культур та традицій;
· показує культуру (вихованість) людини, її моральну сутність: говорить що людина розумна, освічена, пристойна, стримана, чуйна, увічлива, уважна, толерантна, тактовна, привітна, доброзичлива, манерна, грамотна, уміє себе подати і контролювати; 
· указує, що соціально прийнятно і доцільно (роблять усі і в таку мить), зручно (мало зусиль), практично і швидко (час), інформативно (багато даних);
· дозволяє уникати конфліктів та вирішувати їх у разі виникнення;
· допомагає впевненіше себе почувати в комунікації;
Етикет, звичайно, не має відповідей на кожну складну, проте він може надати цінні поради та вказівки, які в поєднанні з розумінням наявних обставин та знанням конкретних особистостей допоможуть правильно діяти в більшості ситуацій.

Безсумнівним позитивним внеском етикетних норм у людську культуру є те, що етикет регулює особисту дистанцію між людьми, охороняє особистий простір кожної людини, виступає показником соціалізації, самодисципліни, моральних настанов особи. Етикет спрямовано проти фамільярності, на захист власної гідності та гідності іншої людини.
Правила етикету вказують на єдність двох його сторін: 

• морально-етичної: етикет є виразом моральної норми – турботи, поваги, захисту, люб’язності; 

• естетичної: етикет свідчить про красу, добірність форм поведінки.

В етикеті, як правило, закладено певні моральні принципи. До загальних принципів сучасного етикету належать:

· гуманізм і людяність, що потребують бути ввічливим, тактовним, ґречним, скромним;

· доцільність дій, що дає змогу людині поводитися розумно, просто, зручно;

· краса поведінки, шляхетності;

· дотримання звичаїв і традицій тієї території чи країни, у якій перебуває людина.

Існує багато різновидів етикету: родинний, релігійний, ґендерний, етикет у їдальні, військовий, побутовий у громадських закладах, ритуальний, гостьовий, подарунковий, етикет вбрання (дрес-код), вербальний, невербальний, комунікативний етикет в електронних мережах, у телефонії, листуванні тощо. Усі ці види формують в цілому світський етикет. 
Важливість та сила ввічливості, добрих манер – очевидні. При цьому бажано, щоб вони були природними, щоб використовувалися на рівні рефлексу. У такому разі наші хороші манери допоможуть полегшити наше життя. Коли дехто із нас, опинившись у формальній ситуації, не знає, як себе поводити, він може просто втратити фокус, контроль і почати діяти менш ефективно, ніж він уміє і може. Це може мати особливо згубні наслідки в ділових відносинах, де невикористана можливість стає втраченою можливістю.

Водночас, дехто вважає дотримання норм етикету снобізмом. Справді, дуже часто люди використовують знання хороших манер як ознаку своєї впливовості над іншими. Такі особи люблять постійно звертати увагу на поведінку тих, хто їх оточує, та оцінювати її, визначаючи, наскільки вигідною вона є. Проте насправді саме снобізм є проявом поганих манер. Вихована людина з хорошими манерами використовує свої знання для того, щоб усі інші відчували себе в її присутності спокійно і комфортно.

Добрі манери не знищують самобутність особи. Для того щоб бути ввічливим, не треба змінювати свою індивідуальність, зраджувати своїм принципам або ж виконувати неприйнятну для вас роль. Претензійність – одне, дотримання правил поведінки для загального добра і комфорту – зовсім інше. Основою добрих манер є не елітарність, а здоровий глузд: чим більш уважні люди до інших, тим кращі їх відносини зі співробітниками, підлеглими, діловими партнерами та клієнтами.

1.3 Основні характеристики ділового та службового етикету
Значну частину життя людина проводить на робочому місці, саме тому досить вагомим регулятором норм та правил професійної діяльності  є діловий етикет. Навколишній світ змінюється і, як результат, змінюються правила поведінки. 

Хороші манери нерідко (або ж як правило) асоціюються з поведінкою у світських ситуаціях, при цьому часто забувається, що вони не завжди спрацьовують у сучасному діловому світі. Навіть якщо людина працює в організації, де атмосфера дуже проста, неформальна, все одно – знадобляться хороші манери. Дружнє, увічливе ставлення до інших завжди є вагомим додатком до професійного іміджу співробітника і ціниться в будь-яких ділових ситуаціях
.

Хоча слід зазначити, що світський і діловий етикет тісно переплітаються. Спільним між діловим та світським етикетом є те, що з розвитком людського суспільства вони також змінюються та розвиваються. В основі світського і ділового етикету лежить найдавніший принцип людських відносин – взаємної поваги та взаємної ввічливості. Увічливість була і лишається обов’язковою нормою як світського, так і ділового етикету. При цьому ввічливість, що лежить в їх основі, не є результатом випадку. Вона випливає з певних принципів та потреби, що і визначає її вагу та цінність.

Маючи єдину основу, світський та діловий етикет характеризуються наявністю аналогічних кінцевих цілей – робити можливим володарювання гармонії в людських відносинах: діловий етикет – у робочих, професійних відносинах, світський етикет – у приватному житті
. Світський етикет являє собою правила, згідно з якими ми будуємо свої щоденні відносини з іншими людьми. Діловий етикет є кодом хороших ділових манер, що визначають, як саме окремі ділові структури мають взаємодіяти між собою в численних ділових/робочих ситуаціях.

Діловий етикет діє в певній сфері людського життя – сфері професійної діяльності. Світський етикет практикується в усьому суспільстві, у всіх його сферах. Виходячи із цього, не слід переносити правила ділового етикету в сім’ю, на взаємини з друзями. Водночас найбільш близькі відносини передбачають прояв надзвичайної ввічливості.

Норми та правила світського етикету, основою яких є лицарство, політес, ураховують стать і вік осіб, при цьому звання та посади є відносними цінностями. Принципи та норми ділового етикету основані на ієрархії та владі. При цьому посада та титул є абсолютними цінностями, на яких ґрунтується одне, з основних правил ділового етикету – дотримання порядку першості (перевага старшинства). Стать у цьому разі не відіграє значної ролі.

Важливо розуміти, що в сучасному діловому світі широкі знання в певній сфері діяльності не завжди достатні для досягнення успіху. Надзвичайно важливими є також уміння співпрацювати з іншими, демонструючи при цьому хороші манери та здатність створювати робочу обстановку, у якій кожен почуває себе комфортно, а отже, має можливість максимально сконцентруватися на справі. Без такого вміння можна просто втратити свою кваліфікацію чи навіть роботу. У сучасному житті багато товарів та послуг мало чим різняться між собою, саме тому часто вирішальним моментом для ухвалення рішення клієнтом про вибір конкретного продукту, конкретної установи чи організації може стати (і стає) те, як саме ми ставимося до потенційних і наявних покупців/споживачів. Увічливі професійні манери є ключовим компонентом якості (яка і привертає увагу до товару/послуги та ін.).

Діловий етикет переносить світські манери на ділову сферу. Хороші адекватні ділові манери дають вам можливість відчувати себе впевнено з тим, щоб ви могли працювати з людьми та виконувати свою роботу ввічливо і професійно. Людина може бути прекрасним працівником, але якщо вона при цьому проявляє неповагу до колег та клієнтів або ж неадекватно одягається, її кар’єра може (і буде) від цього страждати
.

Знаючи загальні норми ділового етикету, людина може переходити із однієї організації в іншу, потребуючи при цьому меншого адаптаційного періоду, легше і швидше сприймаючи нову культуру. Саме тому сьогодні організації більше зацікавлені в працівниках, які вже обізнані з головними нормами ділового етикету. Ці знання допомагають новим робітникам швидше налагодити співпрацю не лише з колегами, а і з клієнтами компанії, що має надзвичайно важливе значення, адже для багатьох організацій робота з клієнтами є основним напрямком їх діяльності і без відповідних умінь співробітників практично неможливо досягнути відчутних результатів.

Доречно тут навести вислів Конфуція, який зазначав, що «надто багато талантів і чеснот потрібно мати, щоб замінити ними етикет...». Отже, діловий етикет є невід’ємним складником ділових відносин і відіграє важливу роль у дальшому їх розвитку і становленні їх культури.

Різновидом ділового етикету є службовий етикет. Службовий етикет – сукупність найдоцільніших правил поведінки там, де відбувається професійна діяльність (на виробництві, у будь-якій організації)
. Службовий етикет регулює стиль роботи, манеру поведінки і спілкування при вирішенні службових проблем; це встановлений порядок і норми взаємовідносин на службі, з керівництвом, у відносинах між колегами, партнерами, клієнтами.

Службовий етикет потрібно розглядати в поєднанні з етикою, оскільки лише за такої умови його використання є плідним, тому що сприяє ефективній взаємодії співробітників між собою, працівників будь-якої установи з клієнтами.

Сьогодні службовий етикет став широко потрібний людям з гуманітарною і технічною освітою, які прийшли працювати у сфери, де вимагається вміння ефективно спілкуватися з іншими (колегами, клієнтами, діловими партнерами). У сучасному швидкому і вимогливому діловому світі, де практично все орієнтоване на досягнення успіху, хороші манери допоможуть зменшити стреси та уникнути небажаних вибухів емоцій.

Оновлення знань етикету потрібне й з іншої причини – для того, щоб урівноважити вплив на ділове спілкування сучасних технологій. Ми часто використовуємо месенджери та електронну пошту – надзвичайно потрібні, але водночас безособові знаряддя комунікації, спілкування за допомогою яких вимагає додаткової ввічливості.

Для тих, хто часто буває в ділових поїздках, відрядженнях у різних регіонах/країнах, знання ділового та службового етикету допоможе зрозуміти, яка поведінка є прийнятною в одному місці (культурі) і водночас може бути образливою, а інколи може стати викликом для представників іншої культури.

Увічливі професійні манери є ключовим компонентом якості (яка і привертає увагу до товару/послуги та ін.). У самій організації дотримання норм службового етикету допоможе покліпшити якість щоденної трудової діяльності, зменшивши кількість проблемних ситуацій у взаємовідносинах співробітників і підвищивши ефективність роботи. Службовці, які відчувають ввічливе і поважливе ставлення до себе, більш імовірно, матимуть бажання вкласти додаткові сили в загальну справу. Кожному окремому співробітнику адекватні ділові манери можуть допомогти посилити його імідж професіонала, що сприятиме просуванню службовими сходами
.

Вимоги ділового та службового етикету не є абсолютними – їх дотримання залежить від соціальної групи і конкретної ситуації, у якій відбувається комунікація. Оскільки за допомогою ділових комунікацій ініціюються і здійснюються всі управлінські функції, то вагомість понять ділового етикету та етикету ділових службових комунікацій практично зростає.

РОЗДІЛ 2 ЕТИКЕТ СЛУЖБОВИХ ВІДНОСИН 
ПУБЛІЧНИХ УПРАВЛІНЦІВ В УКРАЇНІ 
2.1 Особливості службового етикету публічного управлінця в умовах функціонування публічної служби України
Сучасній людині дотримуватися вимог етикету потрібно в будь-якій життєвій ситуації. Це правило стосується всіх професій, а надто – тих, хто за родом своєї діяльності – контактує з людьми. Це насамперед стосується працівників органів державної влади та органів місцевого самоврядування. Саме імідж і ступінь довіри до владних інституцій значною мірою залежить від того, настільки ефективно публічними управлінцями впроваджуються принципи культури поведінки та норми і правила службового етикету. Як стверджує Іван Лопушинський – «будь-яка влада повинна прагнути підтримати високий рівень довіри своїх громадян до здійснюваних нею дій та реформ для довготривалого свого перебування на вершині політичного Олімпу»

У професійній діяльності публічного службовця етикет набуває особливого значення. Оскільки саме публічний службовець є «обличчям держави», йому доводиться спілкуватися з великою кількістю людей, він завжди перебуває під пильною увагою суспільства. Культурна людина не обов’язково може бути публічним службовцем, але публічний службовець зобов’язаний бути культурною людиною. Саме тому його манера поведінки, мова спілкування, зовнішній вигляд, моральні норми вказують на відповідність його займаній посаді та визначають не тільки особистий авторитет, а й авторитет влади, з якою він асоціюється в населення»
.

Діяльність публічних службовців завжди перебуває під пильною увагою суспільства, тому їх поведінка, зовнішній вигляд, мовлення, манера поводження загалом повинні бути бездоганні і відповідати загальноприйнятим гуманістичним цивілізаційним стандартам. Будь-які вади, недоліки, помилки, проблеми у вирішенні справ, приниження гідності іншої людини формують негативний імідж як конкретному публічному службовцеві, так і державному органу влади загалом. 

Етика державного службовця потребує свого оформлення в дотриманні етикету державного службовця, а етикетні вимоги без внутрішнього морального їх наповнення набувають характеру штучності, лицемірності, нещирості.

Значущість службового етикету також полягає в тому, що він відбиває сутність службової діяльності, особливості професійної взаємодії індивідів та груп (як зовнішню, так і внутрішню), професійну ієрархію, що склалася в установі органу влади. Недотримання етикетних вимог у службовій діяльності у багатьох випадках призводить до безглуздих непорозумінь, роздратувань, до неможливості досягти конструктивних результатів, до свавільних дій, інструментального ставлення у професійних відносинах різного рівня («керівник – підлеглий», «працівник-працівник», «службовець-відвідувач»).
Службовий етикет, ураховуючи специфіку публічної служби, опирається на сукупність загальноприйнятих правил поведінки, що регулюють і регламентують культуру та стиль роботи публічного службовця, поліпшують взаємовідносини в процесі виконання ними своїх професійних обов’язків. Основою службового етикету публічного службовця є базові принципи сучасного ділового етикету, що на сьогодні є загальноприйнятими в усьому світі. Ці принципи зорієнтовано на гідність людини як найвищу цінність. Аналізуючи численні наукові дослідження в цьому напрямку, можемо з упевненістю говорити, що до них відносяться такі чесноти, як: увічливість, повага, пошана, тактовність, коректність, гідність, честь, скромність, вихованість, доцільність дій, субординація, охайний зовнішній вигляд, доброзичливість, взаємодопомога, високий рівень культури мови.
Виокремимо більш чіткіше основні принципи службового етикету публічного управлінця:

1. Основоположним принципом службового етикету публічного управлінця вважаємо гуманізм, тобто людяність. Цей принцип є морально-етичною основою етикету та втілюється в таких його нормах, як: 
– увічливість, дотримання загальноприйнятих правил пристойності, уміння поводитися чемно, доброзичливе ставлення до людей, бажання добра іншій людині; 
– тактовність, уміння дотримуватися певної міри у відносинах (службових, ділових, особистих тощо) між людьми. Це вміння в будь-якій ситуації «поставити себе» на місце іншої людини. Завдяки цим умінням людина відчуває як себе поводити в кожній конкретній ситуації, щоб бути правильно зрозумілою і не образити тих, хто її оточує; 
– коректність, офіційна, переважно службова й дещо сухувата, холодна ввічливість, особливе вміння стримувати себе в будь-яких обставинах, конфліктах, уміння поводитися, не принижуючи гідність інших; 
– скромність, уміння зіставляти самооцінку з думками людей, не переоцінювати себе, не наголошувати на своїй значущості та не афішувати своїх переваг, дотримуватись поміркованості у вимогах; 
– вихованість, знання загальноприйнятих норм і правил поведінки. Привітна, доброзичлива людина, з приємними манерами, почуттям власної гідності і знанням правил пристойності (етичності) викликає позитивну реакцію тих, хто її оточує, їхню симпатію. Це допомагає їй швидше досягти контакту з людьми, формує впевненість у собі, створює умови для досягнення психічного комфорту в сім’ї, серед друзів, на роботі
 . 
2. Принцип доцільності дій передбачає вибір моделі поведінки публічним службовцем у нестандартних для нього ситуаціях, базуючись на здоровому глузді. Сучасний етикет передбачає можливість вибору, але головне, щоб під час цього вибору обов’язково враховувалася повага до людини, готовність надати допомогу тощо. Також завжди потрібно ставити себе на місце співрозмовника та не забувати, що зручно повинно бути не тільки нам, а й людям, з якими ми спілкуємося
.
3. Естетична привабливість. Згідно із наступним принципом етикету публічного службовця правила етикету визначаються вимогами естетичної привабливості та зовнішнього вигляду. Тобто, ураховуючи цей принцип, недостатньо, щоб людина була тільки вихованою та доброзичливою, а й важливо, щоб вона була охайно та елегантно одягнена та її зовнішній вигляд відповідав конкретній ситуації. Це регулюється п. 11 розділу 2 «Загальних правил поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування», де зазначено, що «одяг державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування повинен бути офіційно-ділового стилю і відповідати загальноприйнятим вимогам пристойності»
. Позитивний образ державного службовця складається із зовнішнього вигляду, мовлення, манери поводження в цілому. Отож, цей принцип зорієнтовано на єдність форми та змісту вчинків у службовій діяльності. Саме тому доброзичливе ставлення до людей має бути естетично оформлене.
4. Принцип службової ієрархії. За етикетом залишаються певні статусні, субординаційно-орієнтовані, розподільчі функції. В офіційній, діловій сфері діє міжнародний принцип переваги рангів, тобто ставлення до персони визначається насамперед її рангом, посадою, яку ця особа обіймає. Старшинство в діловому етикеті розподіляється так:
· старший за рангом, категорією, посадою; 
· старший за віком;

· ґендерні особливості.

Хоча слід зазначити, що на статевих відмінностях не завжди наголошується та вони не демонструються. У діловій, професійній сфері на працівника передусім дивляться як на особу, яка обіймає певну посаду, і рахуються насамперед з її діловими якостями (здоровий глузд, порядність, успішне ведення справ тощо).
У професійному етикеті державних службовців оформлюється етична настанова поваги до людини як до особистості. За службовим етикетом залишаються певні статусні функції, однак вони не дають змоги перейти за межі поцінування людської гідності. Повага до особистості – вимога до будь-яких поведінкових актів представника виконавчої влади, хоча оформлення її є варіативним залежно від особливостей індивіда. Переродження статусних етикетних норм в улесливість та догідливість є однією з проблем службових відносин. 
Нині відбувається демократизація етикету, що виявляється в знятті певних умов, універсалізації етикету. Ці зміни стосуються всього розмаїття людських відносин. Саме тому відсутність практики застосування етикетних норм у професійному середовищі державної служби здатна нівелювати моральні засади управління та комунікації. 

Етика державного службовця потребує свого оформлення в дотриманні етикету державного службовця, а етикетні вимоги без внутрішнього морального їх наповнення набувають характеру штучності, лицемірності, нещирості. Етикетні правила відпрацьовуються століттями, але вони втрачають свою дієвість, якщо нехтують вимогами сучасності. 

Звісно, що етикет публічного службовця допомагає успіхам у справах, налагодженню сприятливого клімату в професійному колективі, зміцненню авторитету організації, проте проблема впровадження службового етикету в практику діяльності публічних службовців України має свої особливості: 
• відчутна нестача етикетних знань і навичок поведінки публічних службовців, що призводить до непорозумінь, труднощів у спілкуванні, конфліктів, напруги у відносинах, стресів тощо; 
• нехтується ствердження поважного ставлення до особи засобами етикету; 
• поширене сприйняття етики лише як етикету, тому багато хто бачить в освоєнні етикетних вимог панацею від аморальних дій і міжособистісних конфліктів. Однак етикет визначає зовнішню канву, оформлення поведінки, яку можливо використовувати для різних цілей. Лише якщо на особистому рівні в основі етикетних вимог лежать моральні цінності, ці вимоги виражають справжні наміри людини і перестають сприйматися як лицемірні. 
2.2 Нормативно-правове регулювання дотримання службового етикету в діяльності органів публічного управління та адміністрування

У Конституції України закріплюються права і свободи громадян України, проголошується, що «…людина, її життя і здоров’я, честь і гідність, недоторканність і безпека визнаються в Україні найвищою соціальною цінністю. Права і свободи людини та їх гарантії визначають зміст і спрямованість діяльності держави. Держава відповідає перед людиною за свою діяльність. Утвердження і забезпечення прав і свобод людини є головним обов’язком держави» (стаття 3). Стаття 19 Основного Закону визначає, що «…органи державної влади та органи місцевого самоврядування, їх посадові особи зобов’язані діяти лише на підставі, у межах повноважень та в спосіб, що передбачені Конституцією та законами України»
. 

Законодавче закріплення етичних стандартів державної служби є свідченням прагнення держави утверджувати в системі державно-суспільних відносин ті моральні цінності, яких прагне суспільство, та піднести право до рівня моральної цінності. Мораль як регулятор суспільних відносин базується не на силі державного примусу, як, наприклад, право, а на свідомості громадян та несилових формах впливу: переконанні, навіюванні, наслідуванні, соціальному санкціонуванні (схваленні соціально позитивної та осуді негативної поведінки) тощо. Загалом моральні норми охоплюють більше коло норм, ніж ті, що окреслюються чинним правовим полем. Тому правова регуляція є потрібною, але недостатньою умовою ефективного виконання державним службовцем своїх професійних функцій. Правова компетентність державного службовця повинна обов’язково поєднуватися з наявністю в нього високорозвиненого етичного складника професійно-управлінської культури.

Слід зазначити, що в системі публічної служби формування засад етикету відбувається на основі застосування загальних та спеціальних принципів. Ці принципи визначено в Законах України «Про державну службу»
, «Про службу в органах місцевого самоврядування»
, в наказі НАДС від 05.08.2016 № 158 «Про затвердження Загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування»
.

Так, у статті 4 «Принципи державної служби"»Закону України «Про державну службу» зазначається, що державний службовець має здійснювати свою службову діяльність з дотриманням таких принципів:

"1) верховенства права – забезпечення пріоритету прав і свобод людини і громадянина відповідно до Конституції України, що визначають зміст та спрямованість діяльності державного службовця під час виконання завдань і функцій держави;

2) законності - обов’язок державного службовця діяти лише на підставі, у межах повноважень та в спосіб, що передбачені Конституцією та законами України;

3) професіоналізму – компетентне, об’єктивне й неупереджене виконання посадових обов’язків, постійне підвищення державним службовцем рівня своєї професійної компетентності, вільне володіння державною мовою і, у разі потреби, регіональною мовою або мовою національних меншин, визначеною відповідно до закону;

4) патріотизму – відданість та вірне служіння Українському народові;

5) доброчесності – спрямованість дій державного службовця на захист публічних інтересів та відмова державного службовця від превалювання приватного інтересу під час здійснення наданих йому повноважень;

6) ефективності – раціональне і результативне використання ресурсів для досягнення цілей державної політики;

7) забезпечення рівного доступу до державної служби – заборона всіх форм та проявів дискримінації, відсутність необґрунтованих обмежень або надання необґрунтованих переваг певним категоріям громадян під час вступу на державну службу та її проходження;

8) політичної неупередженості – недопущення впливу політичних поглядів на дії та рішення державного службовця, а також утримання від демонстрації свого ставлення до політичних партій, демонстрації власних політичних поглядів під час виконання посадових обов’язків;

9) прозорості – відкритість інформації про діяльність державного службовця, крім випадків, визначених Конституцією та законами України;

10) стабільності - призначенн державних службовців безстроково, крім випадків, визначених законом, незалежність персонального складу державної служби від змін політичного керівництва держави та державних органів"
.

Стаття 4  «Основні принципи служби в органах місцевого самоврядування» Закону України «Про службу в органах місцевого самоврядування» наголошує, що служба в органах місцевого  самоврядування здійснюється на таких основних принципах:

· служіння територіальній громаді;

· поєднання місцевих і державних інтересів;

· верховенства права, демократизму і законності;

· гуманізму і соціальної справедливості;

· гласності;

· пріоритету прав та свобод людини і громадянина;

· рівних можливостей доступу громадян до служби в органах місцевого самоврядування з урахуванням їх ділових якостей та професійної підготовки;

· професіоналізму, компетентності, ініціативності, чесності, відданості справі;

· підконтрольності, підзвітності, персональної відповідальності за порушення дисципліни і неналежне виконання службових обов’язків;

· дотримання прав місцевого самоврядування;

· правової і соціальної захищеності посадових осіб місцевого самоврядування;

· захисту інтересів відповідної територіальної громади;

· фінансового та матеріально-технічного забезпечення служби за рахунок коштів місцевого бюджету;

· самостійності кадрової політики в територіальній громаді
.

Своєю чергою, у Наказі НАДС від 05.08.2016 № 158 «Про затвердження Загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування» чітко зазначається, що: «державні службовці та посадові особи місцевого самоврядування під час виконання своїх посадових обов’язків зобов’язані неухильно дотримуватися загальновизнаних етичних норм поведінки, бути доброзичливими та ввічливими, дотримуватися високої культури спілкування, з повагою ставитися до прав, свобод та законних інтересів людини і громадянина, об’єднань громадян, інших юридичних осіб....мають зміцнювати авторитет державної служби і служби в органах місцевого самоврядування, а також позитивну репутацію державних органів та органів місцевого самоврядування....під час виконання своїх посадових обов’язків повинні проявляти стриманість у разі критики чи образ з боку громадян, зауважувати щодо неприйнятності такої поведінки і потреби дотримання норм ввічливого спілкування..... повинні утримуватися від поширення інформації, зокрема розміщення коментарів на веб-сайтах і у соціальних мережах, що можуть завдати шкоди репутації державних органів та органів місцевого самоврядування»
.

Загальні правила етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування закріплюють, що державні службовці та посадові особи місцевого самоврядування зобов’язані своєю етичною поведінкою протидіяти:

· проявам будь-якої форми дискримінації, насильства за ознакою статі, сексуального домагання, мобінгу (цькуванню), 
· проявам будь-якої з форм дискримінації за ознаками раси, кольору шкіри, політичних, релігійних та інших переконань, статі, віку, інвалідності, етнічного та соціального походження, громадянства, сімейного та майнового стану, місця проживання, а також за мовними або іншими ознаками;

· використанню нецензурної лексики, підвищеної інтонації, принизливих коментарів щодо зовнішнього вигляду, одягу, віку, статі, сімейного стану або віросповідання особи;

· поширенню чуток, обговоренню особистого або сімейного життя колег, членів їх сімей та інших близьких осіб;

· впливу приватних, сімейних, суспільних або інших відносин чи інтересів на його (її) поведінку та ухвалення рішень під час виконання своїх посадових обов’язків;

· діям сексуального характеру, виражених словесно (погрози, залякування, непристойні зауваження) або фізично (доторкання, поплескування), що принижують чи ображають осіб, які перебувають у відносинах трудового, службового, матеріального чи іншого підпорядкування.

· виникненню конфліктів з громадянами, керівниками, колегами та підлеглими
.

Управлінці при виконанні службових обов’язків мають уживати заходів, спрямованих на створення комфортної психологічної атмосфери в трудовому колективі, з повагою ставитися до державних символів України, використовувати державну мову під час виконання своїх посадових обов’язків. 

Важливо, що нормативне поле наголошує на вагомості постійного підвищення рівня культури, свого професійного розвитку, поліпшенні своїх умінь, знань і навичок відповідно до функцій та завдань за посадою, зокрема в частині цифрової грамотності, удосконалювати організацію службової діяльності. Службовці повинні постійно підвищувати свій рівень володіння державною мовою, не допускати дискримінації державної мови, мають шанувати народні звичаї і національні традиції. Одяг державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування повинен бути офіційно-ділового стилю і відповідати загальноприйнятим вимогам пристойності.

Дотримання службового етикету зобов’язує управлінців виконувати свої посадові обов’язки якнайкраще, чесно і неупереджено, незважаючи на особисті ідеологічні, релігійні або інші погляди, не надавати будь-яких переваг та не виявляти прихильність до окремих фізичних чи юридичних осіб, громадських, політичних, релігійних організацій, а також не допускати ухилення від ухвалення рішень та відповідальності за свої дії (бездіяльність) та рішення.

У правових документах фіксуються принципи, визначаються критерії, що в подальшому надають можливість здійснювати управління державною службою як соціальним інститутом та контролювати реалізацію суспільної місії професії, проводити розслідування непрофесійної і протиправної поведінки управлінців, застосовувати дисциплінарні санкції. Це дає підстави вважати нормативно-правові документи вагомим чинником зміцнення статусу публічних управлінців, джерелами формування етики державного службовця, його моралі. 
РОЗДІЛ 3 ДІЛОВИЙ ТА СЛУЖБОВИЙ ЕТИКЕТ У ПРОВІДНИХ ЗАРУБІЖНИХ КРАЇНАХ СВІТУ 
3.1 Сутнісні характеристики службового етикету в країнах Європи: досвід Нідерландів та Німеччини
В умовах глобалізації та розширення міжнародних зв’язків набуває все більшого значення принцип поваги до традицій своєї країни та традицій інших країн, із якими відбуваються ділові контакти. Звичайно, публічний службовець повинен володіти культурою міжнаціонального спілкування та враховувати звичаї, традиції, культуру тієї країни, до якої він приїжджає із діловим візитом. За всі ці питання відповідає міжнародний службовий етикет, який є зразком правил поведінки як в офіційній, так і в неофіційній обстановці та побудований на взаємоповазі до національних традицій, психології націй, укладів життя і релігійних поглядів кожної країни
.
При цьому протокол та етикет багатьох країн/регіонів світу характеризується певними своєрідними рисами, що зумовлені особливостями історичного розвитку, культурними традиціями та звичаями. Очевидно, що дипломатичним працівникам надзвичайно важливо знати наявні національні особливості протоколу та етикету (як дипломатичного, так і ділового) тієї чи іншої країни / регіону, і при цьому не просто знати, але й розуміти, які чинники обумовили ці специфічні риси.
Нідерланди. Особливості ділового етикету Нідерландів зумовлені особливостями історичного розвитку та культурних традицій цієї країни. Відзначимо своєрідну прямолінійну і категоричну манеру спілкування нідерландців, що значною мірою і в наш час виокремлює їх серед інших народів не лише Європи, але й інших регіонів світу
.

Спілкуючись, нідерландці відразу ж формулюють свою думку з того чи іншого питання та без зволікань висловлюють її. Прояви цього синдрому можна побачити під час обговорення практично будь-якого питання, будь це політика, міжнародні події, або ж гра в футбол. При цьому нідерландці жодним чином не мають наміру нанести будь-кому шкоду своєю прямолінійністю та категоричністю. Для них це – прояв відкритості та дружнього ставлення, бажання спілкуватися. 

Нідерландці виокремлюються надзвичайною ощадливістю, що проявляється не лише в розмірах їх банківських вкладів, але й у скромності в їжі та одязі. У цілому в діловому середовищі Нідерландів панують досить чіткі правила щодо одягу: так, ті, які працюють в офісах, одягнуті, як правило, достатньо формально, хоча очевидно, що специфіка кожної сфери діяльності відіграє відповідно вирішальну роль у виборі вбрання. Як усюди в світі, банкіри, юристи та державні службовці мають незмінну форму одягу – костюм з краваткою; при цьому жінки, які працюють в названих сферах, усе частіше обирають також строгі ділові костюми / вбрання
. 

Нідерландські службовці під час ділової зустрічі можуть зняти краватки та піджаки і вони також досить швидко переходять до неформального звертання, використовуючи тільки ім’я особи. Водночас самому краще не проявляти ініціативу та почекати, доки ваш колега запропонує більш неформальний формат спілкування.

Особливістю етикету ділового, офіційного одягу Нідерландів є те, що особи, які обіймають високі посади, як в діловій сфері, так і в офіційній сфері, інколи бувають одягнуті більш просто, ніж їхні підлеглі, люди, з якими вони працюють. Так представники прогресивних кіл нідерландського суспільства мають схильність з’являтися на публіці, брати участь у різного роду масових заходах без краваток. Це розцінюється як прояв їхнього бажання представити себе звичайними, «нормальними» людьми без будь-яких претензій.

Жителі вкрай організовані і не лише позитивно сприймають чіткі правила поведінки, функціонування в суспільстві, але і беззастережно їх дотримуються. У країні важко віднайти візуальний знак будь-якої зверхності над іншими, почути хвастощі щодо будь-якого аспекту життя.
Крім зазначених особливостей (щодо ділового одягу), діловий етикет і протокол Нідерландів має своєрідні характеристики (також зумовлені панівною в суспільстві ідеєю рівності, особливостями історичного розвитку країни та її культурними традиціями), які слід знати та пам’ятати для того, щоб, уникати проблем та ускладнень під час переговорів, бесід, зустрічей та в цілому при співпраці з нідерландськими колегами.

Однією із цих особливостей є проведення постійних, тривалих переговорів та зустрічей. Під час обговорення того чи іншого питання нідерландці постійно висловлюють нові і нові зауваження, за якими слідують інші нові зауваження на сказане. Традиції тривалих обговорень слід шукати в своєрідній формі управління, що існувала в часи Республіки Об’єднаних провінцій, яка за формою устрою являла собою достатньо вільну конфедерацію з широкою автономією провінцій.
Слід відзначити, що ці довготривалі дискусії не завжди виявляються продуктивними. Отож, плануючи ділові переговори, зустрічі з представниками ділових кіл Нідерландів, взагалі започатковуючи робочі контакти з нідерландською стороною потрібно враховувати цю національну особливість ділової культури і відповідно будувати робочий графік, організовувати заходи за участю нідерландських колег.
Крім зазначеної характеристики, важливо також знати і враховувати інші особливості службового етикету та культури Нідерландів
:

1. Ієрархія не є визначальним чинником в органах влади, тому на зустрічах, у виробленні рішень молоді співробітники, які обіймають нижчі посади, беруть активну участь а їхні думки беруться до уваги, як і всіх інших присутніх.

2. З ідеєю рівності також пов’язана традиція обов’язкового вітання всіх присутніх та рукостискання з кожним із учасників зустрічі, переговорів.

3. Нідерландці досить швидко переходять на теми особистого характеру: на роботі вони із задоволенням говорять про своє житло, дітей, домашніх тварин, проведення святкових днів та відпусток. Водночас не слід розглядати цю неформальну поведінку як знак дружби: такого роду спілкування не передбачає пом’якшення різких, важких переговорів з нідерландцями.

4. Як усі жителі країни, ділові люди в Нідерландах дуже прямолінійні, відкрите висловлення своєї думки та критичного зауваження для них є нормою. Якщо нідерландський колега не згоден з вами, він не буде ходити колами навкруги, а зразу відкрито про це заявить. Не слід сприймати цю прямолінійність як грубість, вона викликана бажанням бути точним, реально відображати власні думки чи позицію. При цьому нідерландці вміють цінувати гумор і завжди позитивно сприймуть вдалий жарт.

5. Перевага віддається конкретним, підготовленим спеціально до заходу діловим презентаціям; стоси паперів, що теоретично містять всю інформацію, є абсолютно небажаними.

6. Існують досить чіткі норми поведінки при візиті до службового офісу: завжди бути пунктуальним (це стосується всіх аспектів життя в Нідерландах), що означає не приходити зарано, але і не запізнюватися. Той, хто приходить на зустрічі невчасно, ризикує, що нідерландські колеги будуть сприймати його як невідповідальну людину, на яку не можна покластися. Запізнення може розцінюватися також як бажання виокремитися, продемонструвати свою зверхню особливість.

7. Завжди телефонуйте, якщо з будь-якої причини затримуєтеся. В офісі чи в приміщенні, де проводиться зустріч, не сідайте, поки вам не запропонують це зробити. Використовуйте мінімум часу для організаційної підготовки до бесіди (дістати матеріали, розкласти папери, влаштуватися на стільці тощо). Бажано уникати переносу чи скасування ділової зустрічі в останню хвилину. Як правило, робочий графік вашого колеги щільно заповнений і детально розписаний, тому буває досить складно або ж і неможливо, перенести зустріч в останню хвилину. З цієї ж причини ніколи не приходьте без попередньої домовленості.

8. Робочий день в Нідерландах розпочинається рано: зустріч о 8 ранку – звичайна справа і, відповідно, робочий день завершується рано, нерідко о 16-й годині . О 17 годині значна кількість офісів та державних служб закривається, а з шостої настає час вечері та відпочинку.

9.Працюючи з нідерландськими колегами, або ж плануючи розпочати таку співпрацю, важливо не забувати про їх стійке несприйняття, навіть відразу до зайвої метушні та хизування. Варто пам’ятати традиційні вислови жителів країни: «не виокремлюйся, не будь занадто помітним».

Вітається скромність у всьому. Не слід піддаватися бажанню продемонструвати свій статус та достаток. Краще не приїжджати на зустрічі на дорогих авто, що різко виокремлюються серед інших машин; не слід також одягати на робочі зустрічі екстравагантне дизайнерське вбрання.

Уникайте дорогих подарунків для своїх нідерландських ділових колег, як і не очікуйте отримати їх
.

Уникайте тривалих та гучних заяв, виступаючи з презентацією, робіть це коротко і по-діловому. Не заявляйте про свою надто особливість, надзвичайність: нідерландці – скромний народ і не люблять хвастощів. Крім того, чесність – сильна риса нідерландців, і вони дуже високо цінують цю якість в інших.
10. Ділове листування з нідерландцями має теж свої особливості, саме тому, спілкуючись з діловим колегою з цієї країни за допомогою електронної пошти, важливо враховувати норми ділового етикету:

- Ваші електронні листи, як і відправлені звичайною поштою, повинні звучати формально, по-діловому і в жодному разі не містити помилок. Навіть якщо ви пишете особі, яку добре знаєте і до якої при зустрічах звертаєтесь лише по імені, використовуйте її повне ім’я та прізвище, а також називайте всі відповідні титули і посади.

- Завжди підтверджуйте отримання важливого повідомлення. Відсутність відповіді на викладену пропозицію впродовж 5 днів означає, що вона не зацікавила особу, якій була направлена. Отож, необхідно зразу підтверджувати згоду, навіть якщо запропонована дата віддалена на кілька місяців.

- Якщо вам потрібно отримати певну інформацію від колеги з Нідерландів, формулюйте своє прохання особливо ретельно та обережно, уникаючи прямолінійності наказу, та поясніть, з чим пов’язане ваше звертання. Пам’ятайте, що жителі цієї країни не люблять, коли хтось їм нав’язує командування, їм подобається і вони очікують, щоб роз’яснили суть проблеми, а вже потім у дружній формі попросили зробити необхідне.

- Слід уникати потоку електронних листів при спілкуванні з колегами. Краще час від часу їм телефонувати, що дасть можливість зробити контакт більш особистим, що допоможе нерідко швидше та ефективніше вирішити ділове питання чи проблему.
Німеччина. Німеччина – країна високого рівня життя. У зв’язку з тим, що в Німеччині вже впродовж багатьох років у всіх аспектах життєдіяльності існує порядок і чіткий контроль над ним, то найчастіше будь-яке спілкування з німцями залишає відчуття спокою і благонадійності. Соціальна захищеність, високорозвинена інфраструктура, безпека відрізняють цю країну від багатьох інших
.

Чіткість і порядок у всьому – головні характеристики німецького характеру. З цієї причини побудова взаємовигідного партнерства в ділових відносинах слід розпочинати з урахуванням цих особливостей
. Пунктуальність, педантичність і сувора регламентація відчуваються скрізь: німецькі бізнесмени мають звичку розписувати ділове й приватне життя за днями й годинами. 

Ділова зустріч для німців – це суто офіційний захід, до участі в якому всі фахівці, на їхню думку, повинні бути максимально підготовлені. Експромт на переговорах не є бажаним. Професіоналізм, глибока спеціалізація вважаються центральними критеріями людини в діяльності службовців.

Чим вища посада службовця в Німеччині, тим більш компетентний він у своїй галузі. Такого ж ставлення до справи німці чекають і від своїх ділових партнерів. Крім того, слід урахувати, що вони швидше схильні не до колективного ухвалення рішень на всіх рівнях керівництва, а до індивідуального, що відбиває їхнє прагнення до самостійності. З усього вищесказаного не важко зробити висновок, що попереднє узгодження зустрічей і пунктуальність цінуються дуже високо.

Офіційність красномовно характеризує німецьких чиновників, починаючи від їх ділового дрес-коду (строгий та акуратний костюм бізнес стилю) і закінчуючи традиціями спілкування. У службових відносинах  з німцями треба тримати дистанцію при спілкуванні – відстан  витягнутої руки і порушення дистанції - сприймаєтьс німцями як вторгнення в особистий простір. Вітаючись, слід міцно потиснути співрозмовнику руку, дивлячись йому в очі. У німецькому службовому етикеті вітаються посмішка та гумор.

У німецькому діловому етикеті при проведенні ділових переговорів можна помітити наявність сухості та педантичності. Німецькі партнери завжди напрочуд розважливі. Вони починають переговори, якщо впевнені в можливості ухвалення рішення, а під час переговорів полюбляють обговорювати питання послідовно, старанно розглядати всі деталі. У процесі обговорення з такими партнерами їхніх і своїх позицій треба домагатися ясності, чіткості й стислості, уникати порожніх балачок. Усі пропозиції та зауваження мають бути суто діловими.

Отож, українським фахівцям, які прагнуть встановити контакти з німецькими партнерами, слід пам’ятати, що німці вміють вести ділові розмови, уникають порожніх слів, однак чітко вимовляють прізвище абонента або назву установи. Потрібно брати до уваги схильність німецьких ділових людей: бізнесменів, службовців до титулів. Для цього потрібно ще до початку перемовин з’ясувати всі титули ділових партнерів. 

У Німеччині широко поширено звертання на прізвище навіть серед близьких колег, тому перейти на «ти» з німцем краще тільки після того, як він сам це запропонує. Тим не менш, є цікава особливість; спілкуючись німецькою мовою , німці звертаються один до одного на прізвище, а спілкуючись англійською – по імені. Досить часто можна почути звертання до людини і за його професійним, академічним ступенем. Усі регалії німця, отримані ним за його трудову діяльність, можна завжди побачити на його візитці.

У сфері службових відносин німці дуже скрупульозні: усі до єдиного пункти службових обов’язків повинні неухильно виконуватися
. У цій країні педантично відносяться до дотримання службової субординації. Якщо, наприклад, в установі прийнято звертатися до начальника через секретаря, то жоден підлеглий не домислиться шукати особистої зустрічі з керівником.

Найменше спізнення на ділову зустріч або взагалі на роботу в Німеччині розцінюється не тільки як порушення ділового етикету, але і як вияв неповаги до ділової установи чи компанії.

Якщо плануєте зустріч в ділових справах, то про це обов’язково потрібно сповістити німця заздалегідь. Вашу раптову появу на порозі кабінету вважатимуть  порушенням норм етикету. Крім того, якщо ви розумієте, що можете спізнитися на зустріч, нараду або вечірку, ніколи не забувайте зателефонувати партнеру, пояснивши причину. У Німеччині це загальноприйняте правило ввічливості.

Розмова телефоном має бути дуже конкретною. У цілому світі відомо, що німці акуратні й надміру педантичні. Якщо ви не впевнені й вагаєтеся, чи зможете дотримати й виконати всі умови й терміни домовленостей із німецькими колегами, краще заздалегідь відмовтеся від своїх пропозицій. 

Німці вважають за краще чітко розмежовувати роботу та приватне життя. Тому, вони рідко запрошують ділових партнерів на вечерю до себе додому, уважаючи за краще обговорити всі деталі справи під час обіду в ресторані. Меню та вибір місця визначає сторона, що запрошує. Не прийнято говорити про справи до того, як щось вже з’їдено. Розмову про ділові справи починає завжди ініціатор зустрічі. Якщо на бізнес-ланч людина отримала запрошення, то рахунок оплатить та сторона, що запросила. Чайові в ресторані або кав’ярні як правило не залишають на столі (так, як в Америці) – їх уже закладено у вартість замовлення. Німці округляють розмір чайових до повної суми, і великі суми давати не прийнято. 

Запрошення додому в гості до німця є знаком особливої глибокої поваги. Якщо ж німець таки отримав запрошення прийти в гостину, він неодмінно прийде вчасно та з подарунком і, як правило – це буде пляшка хорошого вина, коробка цукерок, букет квітів господині. 
3.2 Службовий етикет Японії
Сучасна ділова етика японських бізнесменів суттєво відрізняється від правил та норм поведінки представників ділового світу Заходу і в процесі ділового спілкування деякі дії японської сторони можуть викликати в іноземця непорозуміння
. Наприклад, у бесіді між західноєвропейськими або американськими бізнесменами, спостерігаючи за реакцією, мімікою і жестами японців, можна досить впевнено зрозуміти їх позицію, передбачити можливий фінал угоди, адже представник Японії може постійно кивати головою впродовж перемовин. Проте, але це зовсім не означає, що він погоджується із твердженням, а лише свідчить, що йому зрозуміло про що йдеться в бесіді.

Ділове спілкування японців має певні історичні корені. Так, у середньовічній Японії, яка, як відомо, була до періоду Мейдзі закритою країною, існували певні правила встановлення торговельних зв’язків з іноземними купцями. Наприклад, іноземний торговець, зацікавлений у ділових зв'язках з Японією, мав бути представленим японському імператору. Процедура представлення була дуже принизливою, і тому не всі іноземці погоджувалися вести справи з японцями. Купець-іноземець мав повзти на колінах від приймальної зали до місця, відведеного для зустрічі з імператором, а після прийому таким же чином, задкуючи, покинути приміщення і непомітно зникнути за дверима
.

Звісно ж, сучасний світ японського бізнесу відрізняється від середньовічного і сучасні японські ділові партнери володіють основами західного ділового спілкування і роблять все можливе, щоб пристосуватися до стилю спілкування своїх партнерів. Водночас знання японського ділового етикету, дотримання певних правил поведінки безумовно сприяють подоланню неминучих непорозумінь між партнерами, підвищенню ефективності їхнього спілкування під час зустрічей та підписання угод.

Стиль ділового та службового етикету в Японії, як і в інших азійських культурах, заснований на їх високому контексті комунікації. У культурах із високим змістом контексту люди менше спираються на вербальне спілкування та більше на контекст невербальних дій і навколишнє середовище для передачі думок, тому що більша частина повідомлення передається в репліках та інтерпретації «між рядками»
.

Привітання – важливий складник спілкування людей, оскільки воно формує враження про ділового партнера, особливо у випадку, коли той вітається відповідно до етикету. Знання японських правил привітання безпосередньо впливає на відносини ділових партнерів. Форма вітання японців є значущою для визначення дальших відносин з людиною. Раніше вважалося, що першим має привітатися людина нижчого соціального статусу, але з часом важливою вимогою спілкування партнерів стало дотримання одночасного привітання співрозмовників.
Традиційною формою привітання в Японії є уклін, причому, чим він нижчий, тим вищий ступінь поваги до співрозмовника. Інколи під час контакту з іноземними колегами японці використовують потискування рук, але ж зовсім недоречними є ляпання по плечах або широкі обійми, характерні в певних ситуаціях для представників західного світу
. 
Зокрема, японці розрізняють три види поклонів, кожен з яких застосовується у певній ситуації
. Уклін під кутом 15° (легкий уклін) – застосовується в разі випадкового зіткнення з діловим партнером, наприклад, при вході або виході з приміщення.

Другий вид поклонів – під кутом 30° (загальний ввічливий уклін) застосовується при вході й виході з офісу, під час зустрічі і проводжанні клієнтів або під час візиту до місця угоди. 
Третій виду поклонів – під кутом 45° (дуже ввічливий етикетний уклін) використовують у ході певних церемоній або в разі висловлення прохання або вибачення. 
Осібно слід звернути увагу на особливостях етикету словесних привітань у службовій діяльності японців. Привітання формує імідж людини і за допомогою привітання можна справити враження раціональної та спокійної, або легкої та доброзичливої у спілкуванні людини. При цьому в японців спрацьовує навіть якість тональності голосу, що часто впливає на імідж співрозмовника.

У японському службовому етикеті розрізняють чотири принципи привітань. Перший принцип відповідає あ, першій літері слова あいさつ (привітання), і означає «бути привітним з тими, хто вас оточує» (明るく – привітно). Другий принцип і літера い (いつでも – завжди) означає дотримання постійної ввічливої форми привітань до всіх членів колективу незалежно від їх статусу чи власного настрою. Третій принцип і літера さ (先に – бути першим) означає, що треба намагатися привітати співрозмовника першим, коли він тільки з’являється в полі зору. Четвертий принцип і літера つ (続けて – продовжити) означає потребу вживання після привітання певної фрази-приводу для дальшої розмови
 .

Попри те, що вітання є звичною, буденною частиною етикету, його слід здійснювати правильно. Японці вкрай негативно розцінюють відсутність вітання або привітання поспіхом, коли людина не відволікається від своєї роботи або проявляє різний ступінь поваги в привітанні своїх колег. 

Японці вважають, що передумовою ефективних ділових відносин є не тільки вживання певних сталих конструкцій японського етикету, а також вияв добросердечності й поваги до співрозмовника. Привітання обов’язково супроводжується посмішкою і вставанням.

У вітаннях з японцями важливо не тільки правильне застосування привітань, а й розуміння доречності їх використання в кожній конкретній ситуації. Привітання  «Доброго ранку!» працівник застосовує, коли приходить на роботу вранці, промовляючи його чітко і з посмішкою, впливаючи насамперед на піднесення власного настрою. Під час випадкової зустрічі в приміщенні компанії застосовують форму вітання що в перекладі означає «Добре працюєте!».

Виходячи з будинку ділового офісу, використовується вислів «Скоро прийду!» і цієї фрази дотримуються, повідомляючи про місце відрядження та час повернення до установи. У відповідь вживають фразу побажання успіху та хорошого настрою в місці відрядження «Щасливо повертатися!». 
Повертаючись на робоче місце, японець обов’язково привітає інших співробітників, адже непомітне повернення на робоче місце без привітання розцінюється як неввічливе. У таких випадках застосовують вислів «Я вже прийшов», що є певною формою звіту про повернення. У відповідь вживається фраза «З поверненням!» або «Добре попрацювали!». 
Треба зазначити, що вислів «Дякую за вашу працю!» вживається до людей, які є нижчими за службовим статусом, і його застосування до людей рівного або вищого статусу є неприпустимим.

Заходячи в приміщенні офісу, японці говорять «Вибачте за турботу!», а якщо ж у цей час відбуваються перемовини, то японці додають «Вибачте, що перериваю!».

Якщо співробітник залишає робоче місце раніше за інших, то він чітко проголошує «Вибачте, що йду першим!». У відповідь колеги відповідають «Добре попрацювали!», «Сподіваємось на вашу допомогу і завтра!» або вислів «Дякуємо за сьогоднішню працю!».

Таким чином, у діловому спілкуванні з японцями слід дотримуватися головних правил етикету: вітатися слід привітно з усіма колегами, незалежно від рангу; комунікація у випадках привітання повинна мати чітку регламентацію словесних формул, що свідчитиме про повагу і дотримання службової ієрархії
.
Обов’язковим засобом знайомства з потенційним партнером є особиста зустріч із представником ділової установи в поєднанні з офіційним зверненням про пропозицію співпраці. Як правило, такі зустрічі відбуваються за допомогою посередника, який відомий обом сторонам. Потенційний японський партнер, до якого звертаються за рекомендацією посередника, уважає «обов’язком» допомогти партнеру, за якого поручається. Причому ступінь почуття обов’язку залежить від посередника. Згідно з цим обов’язком і посередник очікує певної послуги або матеріальної винагороди за свою роботу.

Будь-яке знайомство з представниками японського ділового світу починається з обов’язкового обміну візитними картками. Для японців це певна церемонія. Уважається, що візитка представляє людину, тому треба ставитися до неї з повагою. Візитну картку передають повільно і одночасно очікують її отримання від партнера, причому картку передають правою рукою або обома руками так, щоб людина могла, не перевертаючи картку, прочитати зміст. Отримують візитку завжди обома руками – це є проявом ввічливості. Не можна класти свою картку на стіл, а також швидко ховати, не читаючи отриману візитку. Етикет ввічливості вимагає повільного ознайомлення зі змістом візитки ділового партнера. Для будь-якого японця служба, у якій він працює, є його другою родиною, тому він при будь-якому знайомстві повідомляє не тільки своє ім’я, але й установу, у якій працює.

Велике значення в діловому і службовому етикеті японців має пунктуальність. Зазвичай японці приходять на зустріч навіть раніше зазначеного часу. Звичайно, у будь-якій культурі запізнення оцінюється негативно, але в Японії його розцінюють як очевидну неповагу до партнера
.

Як відомо, у цій країні дуже велике значення мають подарунки, які є частиною певної церемонії навіть у діловому спілкуванні. Недотримання правил цієї церемонії сприймається як неповага і відсутність вихованості. 

У ділових перемовинах японці намагаються зберегти гармонію спілкування, попри гостроту теми, що обговорюється. Японці уникають прямих і гострих висловлювань для того, щоб нікого не образити. У перемовинах вони не торкаються політичних, національних і особистих тем. Національною рисою японців є скритність, тому вони завжди передають мінімум інформації, оскільки вважають, що співрозмовник здогадається про все, що замовчується. У Японії популярний вислів: «Сказав одне, зрозумів десять», яка означає, що співрозмовник має вгадати ще дев’ять пунктів, окрім одного сказаного. Причому така особливість характерна для китайців і корейців також. 

Як правило, серйозні рішення не ухвалюються безпосередньо під час ділової зустрічі, а обговорюються лише умови й деталі або підтверджуються раніше ухвалені рішення. Позитивними рисами ділового партнера японці вважають урівноваженість, здатність до компромісу, відвертість і дотримання спокою. Осіб-екстравертів розцінюють як зарозумілих і зухвалих людей. Забороняється квапити співрозмовника з відповіддю, категорично не погоджуватись з думкою партнера.

Мовчання вважається позитивною рисою. Під час ділових перемовин японці можуть раптово замовкнути, обмірковуючи отриману інформацію. Іноді при цьому вони можуть навіть прикрити очі. Перериває мовчання завжди вищий за рангом співрозмовник.

При проведенні перемовин з японськими діловими партнерами іноземці мають ураховувати специфіку японської мови як засобу спілкування і форми віддзеркалення їх свідомості
. Це, наприклад, поширюється на такі прості форми висловлювань, як вираз погодження й заперечення. Японське «так» означає не стільки погодження зі словами співрозмовника, скільки те, що інформація лише сприйнята адекватно і японець готовий слухати далі. Національною особливістю характеру японців при діловому спілкуванні є запобігання прямої відмови від прохання або пропозиції. У таких випадках японці ніколи не кажуть безапеляційне «ні». Замість цього, використовуються інакомовні висловлювання, такі як «це дуже складно», «треба все ретельно вивчити» тощо. Метою цих висловлювань є не бажання збити партнера з пантелику, а лише намагання зберегти щонайменш ілюзію гармонії, доброзичливості контакту. Згідно із психологією японського ділового етикету, категорична відмова може принизити людину, а збереження коректних і доброзичливих взаємин завжди вважається проявом високого рівня вихованості.

Однією із головних цілей перемовин японці вважають встановлення особистого контакту з партнером. Тому вони можуть ставити багато запитань, що безпосередньо не пов’язані зі змістом справи. У японців виявлена така ієрархія тематичного спілкування: житейські інтереси, проблеми політики, фінансові клопоти, особисті чинники, питання фізичного стану людини. У процесі спілкування вони віддають перевагу таким темам, як особисті смаки, телевізійні програми, книги, робота, політика. Формування довіри йде саме в цій послідовності. Тому перестрибування через загальні питання і спроба одразу ж розпочати розмову про проблеми особистого характеру викликає у японців негативну реакцію
. 

Японський службовий етикет передбачає дотримання багатьох умовностей, що дуже часто ставить іноземців у складне становище, і тому їм у таких ситуаціях замість недоречних висловлювань або запитань краще промовчати або доброзичливо посміхнутись
.

Таким чином, знання національних особливостей японського ділового етикету сприяє створенню доброзичливої атмосфери, взаєморозуміння і є потрібним підґрунтям для успішного контакту зі службовцями Японії. Крім того, тон ділового спілкування є ознакою не тільки відносин у сфері ділового світу, а також може вживатися у сфері освіти, надання і отримання послуг, у ситуаціях першого знайомства, у взаєминах між людьми вищого соціального статусу або старших за віком. Знання основ службового етикету однозначно сприяє ефективності й підвищенню рівня міжкультурної комунікації її учасників ділових відносин.

РОЗДІЛ 4 ПОШУК ШЛЯХІВ ФОРМУВАННЯ СЛУЖБОВОГО

ЕТИКЕТУ В СИСТЕМІ ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ

ТА АДМІНІСТРУВАННЯ УКРАЇНИ

4.1 Дотримання правил комунікативного етикету в службовій діяльності публічних управлінців
У 30-х роках ХХ століття відомий вчений Дейл Карнегі зауважив, що успіхи тієї чи іншої людини в її ділових справах на 15% залежать від її професійних знань і 85% – від її вміння спілкуватися з людьми. У цьому контексті легко пояснюються спроби багатьох дослідників обґрунтувати основні принципи етики ділового спілкування або, як їх частіше називають на за кордоном, – заповіді personal public relation (міжперсональної взаємодії)
.

Комунікація в публічному управлінні має свої особливості. Можна виокремити три форми управлінського службового спілкування: 
1. Субординаційна – спілкування між керівником і підлеглим, між керівниками та виконавцями, між керівниками різних рівнів; в основі цієї форми спілкування лежать адміністративно-правові норми. 
2. Службово-товариська – спілкування між колегами, в основі якого – адміністративно-моральні норми. 
3. Дружня – спілкування між колегами, керівником і підлеглим; таке спілкування базується на морально-психологічних нормах взаємодії.
У цілому, у службовій діяльності публічних управлінців можна виокремити «горизонтальні» і «вертикальні» комунікативні зв’язки. 

Міжособистісна комунікативна взаємодія в службовій діяльності управлінців повинна спиратися на дотримання принципів етикету. Так, відомо, що відносини керівника та підлеглого (спілкування «по вертикалі») впливають на тип ділового спілкування всього колективу та здебільшого визначають його морально-психологічний клімат
. 
Відносини керівника та підлеглого впливають на тип ділового спілкування всього колективу та здебільшого визначають його морально-психологічний клімат. У професійній діяльності публічний службовець, що займає керівну посаду, виконує різні функції: координатора, інформатора, управлінця. Саме тому головним його завданням є допомогти працівникам зрозуміти призначення виконуваних ними функцій, спрямувати в потрібному напрямку діяльність і виконавчу дисципліну службовців та збудувати сприятливий морально-психологічний клімат у колективі. Саме на цьому рівні формуються передусім еталони поведінки. 

Окреслимо деякі з них: 
· критикувати можна дії і вчинки, а не особистість людини; 
· керівнику ніколи не потрібно показувати, що він не володіє якоюсь ситуацією; 
· слід дотримуватися принципу розподільної справедливості (чим більша заслуга, тим більша винагорода); 
· треба зміцнювати в підлеглого почуття власної гідності; 
· рекомендується висловлювати зауваження до підлеглого не публічно;
Якщо говорити про комунікацію «по горизонталі», то це справа також не проста. У цьому разі учасники ділового спілкування повинні відчувати себе рівними відносно один до одного, хоча нерідко вони є суперниками в боротьбі за успіх і просування по службі. Водночас це люди, які належать до однієї команди і тому важливо, щоб їх об’єднувала спільна мета. 

Основними етичними порадами щодо взаємодії між колегами є такі: будьте доброзичливими; демонструйте впевненість у собі; виявляйте скромність; не перебільшуйте власну значущість та ділові можливості; не давайте обіцянок, які не можете виконати; досягніть чіткого розподілу прав і відповідальності у виконанні спільної роботи (якщо цього не зробив керівник, спробуйте зробити це самі); визнавайте помилки, не приховуйте власних труднощів, звертайтеся з проханням про допомогу, пропонуйте колегам свою допомогу; ставтеся з повагою до позиції інших; не «лізьте іншій людині в душу», адже на роботі не прийнято запитувати про особисті справи, проблеми тощо
. 

Загальний етичний принцип етикетного спілкування «за горизонталлю» можна сформулювати таким чином: «У діловому спілкуванні стався до свого колеги так, як би ти хотів, щоб він ставився до тебе», що визначає маркер сприятливої психологічної атмосфери
.

Показниками дотримання управлінцями службового етикету в колективі можна вважати: 
• зрозумілі всім членам колективу цілі діяльності; 
• чіткий розподіл обов’язків; 
• ухвалення рішень у робочому порядку; 
• набуття керівником статусу неформального лідера; 
• робота без невиправданих штурмів; 
• відсутність плинності кадрів; 
• невимушена атмосфера спілкування; 
• активне обговорення питань; 
• вільне висловлення власних думок; 
• поважливе ставлення до позиції інших; 
• обговорення спірних позицій і віднаходження правильного групового рішення; 
• відсутність особистих випадів при критичних зауваженнях.

Комунікативний етикет включає в себе й такий важливий складник, як культура мовлення (мовленнєвий етикет). Професійна діяльність публічного службовця безпосередньо пов’язана з мовленнєвими комунікаціями. Доцільно зазначити, що мова є важливим аспектом професійної діяльності публічного службовця, що формує як його особистісний і професійний імідж, так і імідж усієї публічної служби
.
Звичайно, що публічний службовець повинен володіти державною мовою. Водночас мова публічного службовця має бути стилістично грамотною, чіткою, зрозумілою, доступною кожному відвідувачеві. Публічний службовець у своїй діяльності має дотримуватися основних вимог мовлення: його мовлення має бути змістовним, що полягає в чіткому та повному розумінні теми мовцем; мова має бути багатою та насиченою різноманітними засобами для вираження своєї думки, уникнення тавтології та однотипних слів і словосполучень. 
В офіційній ситуації публічний службовець повинен вміло користуватися етикетними формулами мови, що використовуються при вітанні, запрошенні, знайомстві, пропозиції, прощанні тощо, які нами подано в таблиці 4.1.
Таблиця 4.1 Мовленнєві етикетні форми і формули спілкування
 
 

	Ситуації
	Етикетні формули
	Етикетні норми

	Вітання
	Доброго ранку (Добрий день, вечір)! Здрастуйте! Вітаю Вас!
	Вітаючись, дивіться людині у вічі, не тримайте руки в кишенях. Першим вітається чоловік із жінкою, молода людина – зі старшою, підлеглий з керівником. На службі жінка має рівні права з чоловіком, тому може вітатися першою. Незалежно від віку, статі, посади тощо першим (першою) вітається той (та), хто заходить до кімнати (кабінету). Не прийнято вітатися через поріг, через стіл, через будь-яку перегородку.

У службовому етикеті рекомендується, вітаючись, вставати. Якщо ж працівник вітається зі старшим за рангом, то він може сісти лише після того, як сяде керівник, або з його дозволу



	Знайомство
	Дозвольте представити ... (познайомити, рекомендувати)... Я хочу познайомити Вас... Рекомендую .... Маю честь представити . (рекомендувати) тощо
	Знайомити між собою можна лише знайомих нам людей, якщо вони цього бажають або якщо вони підходять до Вас під час розмови. Першим називають молодшого за віком. Якщо знайомлять однолітків – першим називають молодшого за посадою, при різних посадах – того, хто підійшов, чоловіка – потім жінку (лише якщо чоловік старшого віку – жінку представляють першою). Називають спочатку ім’я, по батькові, прізвище, а потім посаду. Якщо людина дуже відома, посада не називається.


	Прохання
	Будь ласка. Будьте ласкаві. Прошу Вас... Маю до Вас прохання. Чи можу звернутися до Вас із проханням... Дозвольте Вас попросити. Якщо Вам не важко... тощо


	Не починайте прохання з питання, це може відвернути увагу від суті прохання. Чітко і переконливо, ввічливо і тактовно формулюйте прохання. Не просіть зі сльозами на очах - мож викликати непередбачену реакцію. Просіть реальні речі, якщо хочете отримати реальний результат. Просіть із позитивним очікуванням, адже здебільшого не відмовляють, коли просять із добром.

	Зауваження
	Я змушений зробити Вам зауваження. Ви не зовсім добре вчинили (зробили, сказали). Ви напевно недостатньо це обміркували (продумали як слід). тощо


	Робіть зауваження лише віч-на-віч; уникайте прямої критики (сховайте критику між двома компліментами); робіть це в дружній формі; покажіть чи розкажіть, як правильно було б виконати те чи інше завдання; переконайте співрозмовника у тому, що він зможе впоратися з дорученою справою; перепросіть при незаслуженій образі (з тим же ступенем публічності).

	Прощання
	До побачення! До зустрічі! До завтра! Дозвольте попрощатися! На добраніч! На все добре! Усього Вам найкращого! Прощавайте!


	Репліки прощання проголошує той, хто йде першим. Відсутність прощальної етикетної формули при закінченні розмови є свідченням неповаги до комунікативних партнерів, власної невихованості або ж демонстрація небажання повторної комунікації в майбутньому.

	Вибачення
	Пробачте! Перепрошую! 

Даруйте мені! Вибачне, будь ласка! Прошу вибачення! Прийміть мої вибачення!
	Відіграють важливу роль у підтримці здорових відносин. Вибачаючись – дивіться людині у вічі, це однозначно демонструватиме ваше щире каяття і бажання продовжити відносини. 

Вербальні формули вибачення слід підсилювати невербальними знаками: провинною усмішкою, мімікою розчарування, притисненням долоні до серця, розведенням рук, схиленою головою, що свідчитиме про чесність, справжні, щирі наміри.



Правильна вимова, чітка дикція, приємний тембр голосу, прийнятний темп мовлення дозволяють наголосити на освіченості і професійності управлінця. Важливим також є дотримання вживання правильної лексики, грамотності і чистоти мовлення, не допускати використання слів-паразитів, нецензурних виразів.

Мовлення службовця завжди має відповідати ситуації, культурному і професійному рівню слухачів і передбачає лаконізм, точність і чіткість думки. Його слід збагачувати дотепними висловами, афоризмами, прислів’ями, образними порівняннями. 

Однак, мовленнєвий етикет становить не тільки систему стійких етикетних формул, а й особливий психологічний клімат спілкування. Навіть найкрасивіше етикетне звертання не буде сприяти продуктивному спілкуванню, якщо воно мовиться без поваги до адресата та з певною агресією. Отже, велике значення в спілкуванні відіграє інтонація, не потрібно допускати тиск на співрозмовника, використовувати категоричні оцінки та доводити свою правоту
. 
Уміння слухати також є потрібною умовою для ввічливої і вихованої людини, як і вміти говорити, і, якщо Ви хочете, щоб Вас слухали, треба самому слухати. Ураховуючи вищезазначене та визначення багатьох учених, мовленнєвий етикет є сукупністю усталених етикетних мовних формул, форм спілкування, а також правил їх вживання у різних ситуаціях, головною умовою якого є підтримка спілкування в доброзичливій тональності. 
Мовлення публічних службовців як представників держави формує так звану «мовленнєву моду» у суспільстві, унаслідок чого вони мають бути взірцем правильного мовлення. Публічний службовець, який вміє чітко і ясно висловлювати свою думку, має більшу перевагу над іншими. Знання основних засобів мовленнєвого етикету, внутрішній такт, загальна культура допоможуть публічному службовцю підібрати найефективніший і найдоречніший спосіб висловлення в різних ситуаціях. 
Рівень володіння публічним службовцем мовленнєвим етикетом визначає ступінь його професійної придатності. Дотримання основних принципів сучасного комунікативного етикету є потрібним складником діяльності публічного службовця, що допомагає йому впевнено зорієнтуватися в будь-якій нестандартній ситуації та не зробити помилок, які можуть завдати суттєвої шкоди його іміджу. Окрім того, знання основних правил мовленнєвого етикету сприяє зростанню авторитету, породжує довіру і повагу до людини, яка виконує функції держави
. 
Можна зробити висновок, що професіоналізм публічного службовця повинен визначатися не тільки рівнем освіченості, а й дотриманням морально-етичних принципів законності, справедливості, гуманності, відповідальності та неупередженості. При цьому дуже важливо, щоб ці принципи були поєднані з відповідними формами зовнішньої поведінки.

Отже, етикет публічного службовця є важливою частиною його професійної діяльності, яку слід постійно вдосконалювати. Етикет передбачає невеликі вкладення, які матимуть значну віддачу. Відточування, шліфування навичок використання норм етикету – справа не така й важка, проте, вимагає розуміння і зусиль від службовців. Потрібно вкласти в неї незначний час та бажання, зробити ділове спілкування в службових відносинах більш комфортним та  професійним. І коли управлінець усвідомлює важливість основ етикету та причини наявних норм та правил – добрі манери перестануть бути такими вже важкими, оскільки буде легше їх застосовувати в щоденній службовій діяльності. Етикетні знання звільняють від дискомфорту, невпевненості та страху несвідомо образити когось або просто виглядати непрофесійно. 

3.2 Цінність регуляції емоцій та вольових якостей партнерів у дотриманні етикетних службових відносин 

Емоції слугують одним із головних регуляторів психічного стану особистості управлінця, його діяльності та спілкування і тому, цілком закономірно, що будь-який прояв активності ділових партнерів супроводжується емоціями
. 

Основна функція емоцій у службових взаєминах полягає в тому, що вони здійснюють регуляцію внутрішніх психічних станів ділових партнерів. Завдяки емоціям ділові партнери можуть сприймати, оцінювати та розуміти психічні стани один одного. 

Власне, емоції мають чітко виражений ситуативний характер. Вони пов'язані з оцінним ставленням ділових партнерів до можливих ділових ситуацій, до своїх власних поведінкових стратегій і поведінкових стратегій один одного. Оцінки ділових партнерів виявляються внутрішньо у психічних станах, у вигляді емоційних переживань, а зовні – у вигляді емоційної експресії. 

У міжособистісному спілкуванні в службовій діяльності емоції можуть передаватися від одного службовця до іншого на основі уподібнення, наслідування, співпереживання, спонтанного психічного заряджання та ефекту синхронічності. 

«Емоційна мова» партнерів, що формується при цьому, зовні проявляється у зміні їх психомоторики, рухових і фізіологічних реакцій, а також в експресивності. Більш виражена експресивність проявляється в тих ділових партнерів, хто передає інформацію про свої внутрішні психічні стани за допомогою міміки, жестів, пантоміміки та експресивної мови
. 

Однак, відсутність зовнішнього прояву емоцій у службовця не означає, що він не відчуває емоційних переживань. Вони можуть ретельно приховуватися під маскою зовнішнього спокою, байдужості та незворушності. 

Особливим видом емоцій є афекти. На відміну від власне емоцій, афекти сприймаються та безпосередньо переживаються особистістю в дуже сильній та динамічній формі. Вони характеризують сильні та відносно короткочасні – емоційні переживання, що супроводжуються різко вираженими руховими проявами. Відмінність власне емоцій від афектів особливо проявляється тоді, коли виникає емоційна реакція особи на афект. Наприклад, виникнення тривоги та каяття після виявленого гніву та люті. 

У діловому спілкуванні в службовій діяльності управлінців афекти, як правило, розвиваються в кризових, конфліктних ситуаціях, коли ділові партнери не можуть впоратися з несподіваною емоційною напруженістю. Формуючись як домінанти всіх психічних процесів, афекти нав’язують діловим партнерам певний спосіб вирішення конфліктної ситуації: агресію, гнів, страх чи інші афективні стани. І тому важливо, щоб емоції управлінців не виходили за межі пристойності, визначені службовим етикетом. 
Вищий продукт розвитку емоцій – почуття. На відміну від афектів і власне емоцій, почуття стійкіші, довгострокові та мають чітко виражений предметний характер. У сучасній класифікації почуттів як основні виокремлюють: моральні почуття, які виражають повсякденні міжособистісні відносини людей (почуття дружби, любові, туги, совісті, провини, жалості, заздрощів та ін.); естетичні почуття, пов’язані зі сприйняттям особистістю краси, гармонії об’єктів зовнішнього світу (почуття прекрасного, піднесеного, комічного, трагічного); духовно-інтелектуальні почуття, що мають більш узагальнений характер і віддзеркалюють духовний світ та соціальну сутність людини (почуття патріотизму, любові до Батьківщини, обов’язку, честі, гідності, справедливості). 

У діловому спілкуванні проявляється весь різноманітний спектр людських почуттів. У діловому спілкуванні особливе значення мають естетичні почуття. Вони проявляються у створенні діловими партнерами власного привабливого іміджу, іміджу державної установи, що представляється ними, а також у створенні привабливого дизайну зовнішнього інтер’єру ділової ситуації. Облік усіх цих компонентів дозволяє сформувати своєрідне етикетне «естетичне поле» ділового спілкування, у якому ділові партнери почуватимуться комфортно та затишно. 

Створенню позитивного психоемоційного фону спілкування в ділових ситуаціях значною мірою сприяє й почуття гумору. У деяких ділових партнерів воно може успадковане, в інших – набуте в процесі соціально-культурного розвитку. Активізація почуття гумору, що поєднує в собі кумедне і добре, знижує тривожність, занепокоєння ділових партнерів, розслаблює напругу їхньої психомоторної сфери й сприяє розв’язання міжособистісних конфліктів. Чеський соціолог Іржі Томан писав, що усмішка – це «найдієвіша зброя, за допомогою якої найлегше проникнути крізь панцир інших «Я»
.
Проблема регуляції емоційної напруги ділових партнерів пов’язана з поняттям «емоційний інтелект» – здатність ділового партнера керувати своїми власними емоціями та емоціями інших суб’єктів спілкування в міжособистісних ділових відносинах. Емоційний інтелект включає як генетично зумовлені, так і соціально набуті придбані можливості ділового партнера до створення позитивного емоційного фону спілкування, до емпатії та придушення власних негативних емоцій та імпульсивності. З діловим партнером, який має емоційний інтелект, легко спілкуватися навіть у невизначених та екстремальних ділових ситуаціях. 

Особливу роль регуляції поведінки ділових партнерів у службовій діяльності відіграють вольові якості. Як риса характеру, воля проявляється на всіх етапах службового, без винятку, спілкування. Воля потрібна для того, щоб упродовж усього періоду ділового спілкування спрямовувати свідомі зусилля партнерів на осмислення, обговорення та розв’язання ділової проблеми. Особливо зростає роль вольових якостей партнерів тоді, коли потрібне стримування небажаних для ділового спілкування емоцій, потягів, бажань, намірів
. 

Підпорядкування їх соціально значущим цілям ділового спілкування передбачає ухвалення партнерами таких вольових рішень, що пов’язані з самообмеженням та посиленням уваги до когнітивних та поведінкових стратегій один одного. У різних ділових ситуаціях партнери використовують різні за інтенсивністю та тривалістю вольові зусилля, як фізичні, так і інтелектуальні. Особлива роль у службовому спілкуванні належить мобілізовувальним та організовувальним вольовим зусиллям. 

Мобілізовувальні вольові зусилля ділових партнерів сприяють подоланню різноманітних перешкод і труднощів міжособистісної комунікації за допомогою таких суб’єктивних засобів самостимуляції, як самосхвалення (використання прямих підбадьорливих закликів і думок у внутрішньому мовленні), самопереконання (використання внутрішньої вербальної аргументації та доказів для обґрунтування правомірності власних дій), самонаказу (внутрішня вербальна вказівка самому собі в імперативній формі). 

Конкретні прояви волі ділових партнерів пов’язані з їхніми вольовими якостями, що зумовлені характером долання перешкод і труднощів ділового спілкування. У кожного з ділових партнерів вольові якості складаються в єдину цілісну динамічну систему, що виявляється в конкретних проявах ділової діяльності. До провідних вольових якостей, що визначають діловий успіх та подолання труднощів та перешкод у діловому спілкуванні, належать цілеспрямованість, терплячість, завзятість, наполегливість, самовладання, витримка, сміливість рішучість, самостійність, ініціативність, дисциплінованість.
Суттєвим чинником підтримки професійно-етичних впливів є моральнісна саморегуляція, особисті моральні принципи та моральні якості, творче етично огранене самовираження службовців
. З огляду на це, існує потреба в проведенні відповідних навчань публічних службовців.

Широке впровадження моральної регуляції у сфері публічної влади можливе за умов культивування поваги до особистості; підбору та просування кадрів з урахуванням професійно-етичного та морального складника професіоналізму; акцентування уваги на моральних вимірах кодексу поведінки в процесі його розроблення й упровадження; уходження в практику публічної служби низки засобів, що активізують засвоєння етикетних стандартів сфери публічного управління та адміністрування .

ВИСНОВКИ
1. Норми етики та моралі постійно змінювалися і продовжують змінюватись в зв’язку із переміною способу життя людей, з появою писемності, з розвитком культури, науки, техніки, з піднесенням цивілізацій. 

Моральна культура в сучасному розумінні репрезентує здатність людини до вибору в спілкуванні, зокрема, діловому, таких комунікативних форм, стратегій і засобів, що сприяють формуванню ефективних партнерських відносин. Вона визначається як співвіднесення, певна кореляція почуттів, мислення, поведінки з моральними цінностями, настановами, принципами й нормами.

Ділова етика – це система норм і правил моральної поведінки в діловому середовищі, це насамперед етика комунікації з партнерами; використання етичних методів конкуренції. Етика сучасного ділового світу базується на чесності, відкритості, вірності даному слову, здатності ефективно функціонувати на ринку відповідно до чинного законодавства, установлених правил і традицій службових відносин.

2. Норми етикету досить значущі в морально-етичному плані сучасного світу і безпосередньо пов’язані з принципом «входження» в моралі суспільства, тобто «бути своїм». Зародившись у середньовіччі як звід правил поведінки для привілегійованих верств, етикет сьогодні є важливим складником зовнішньої культури окремої людини і суспільства в цілому, сукупністю морально-етичних засад поведінки, що регулюють зовнішні прояви людських відносин, проявом норм, правил, церемоніалу, мовою символів, традицій і культурних принципів людської взаємодії.
Безсумнівним позитивним внеском етикетних норм у людську культуру є те, що етикет регулює особисту дистанцію між людьми, охороняє особистий простір кожної людини, виступає показником соціалізації, самодисципліни, моральних настанов особи. Етикет спрямовано проти фамільярності, на захист власної гідності та гідності іншої людини.

3. Увічливе і поважне ставлення до інших завжди є вагомим додатком до професійного іміджу співробітника і ціниться в будь-яких ділових ситуаціях. У сучасному діловому світі широкі знання у певній сфері діяльності не завжди достатні для досягнення успіху. Надзвичайно важливими є також вміння співпрацювати з іншими, демонструючи при цьому хороші манери та здатність створювати робочу обстановку, у якій кожен почуває себе комфортно, а отже, має можливість максимально сконцентруватися на справі. Діловий етикет переносить світські манери в ділову сферу. Хороші адекватні ділові манери дають вам можливість відчувати себе впевнено з тим, щоб ви могли працювати з людьми та виконувати свою роботу ввічливо і професійно.

Службовий етикет – сукупність найдоцільніших правил поведінки там, де відбувається професійна діяльність (на виробництві, у будь-якій організації). Службовий етикет регулює стиль роботи, манеру поведінки і спілкування при вирішенні службових проблем; це встановлений порядок і норми взаємовідносин на службі, з керівництвом, у відносинах між колегами, партнерами, клієнтами.
Вимоги ділового та службового етикету не є абсолютними – їх дотримання залежить від соціальної групи і конкретної ситуації, у якій відбувається комунікація. Оскільки за допомогою ділових комунікацій ініціюються і здійснюються всі управлінські функції, то вагомість понять ділового етикету та етикету ділових службових комунікацій практично зростає. Етикет службовця допомагає успіхам у справах, налагодженню сприятливого клімату в професійному колективі, зміцненню авторитету організації. 

4. У професійній діяльності публічного службовця етикет набуває особливого значення. Оскільки саме публічний службовець є «обличчям держави», йому доводиться спілкуватися з великою кількістю людей, він завжди перебуває під пильною увагою суспільства. Публічний службовець зобов’язаний бути культурною людиною і тому, його манера поведінки, мова спілкування, зовнішній вигляд, моральні норми вказують на відповідність його займаній посаді та визначають не тільки особистий авторитет, а й авторитет влади, з якою він асоціюється в населення.
Значущість службового етикету також полягає в тому, що він відбиває сутність службової діяльності, особливості професійної взаємодії індивідів та груп (як зовнішню, так і внутрішню), професійну ієрархію, що склалася в установі органу влади. Недотримання етикетних вимог у службовій діяльності у багатьох випадках призводить до безглуздих непорозумінь, роздратувань, до неможливості досягти конструктивних результатів, до свавільних дій, інструментального ставлення у професійних відносинах різного рівня («керівник – підлеглий», «працівник-працівник», «службовець-відвідувач»).

Основою службового етикету публічного службовця є базові принципи сучасного ділового етикету, що на сьогодні є загальноприйнятими в усьому світі. Ці принципи зорієнтовано на гідність людини як найвищу цінність. Аналізуючи численні наукові дослідження в цьому напрямку, можемо з упевненістю говорити, що до них належать такі чесноти, як: ввічливість, повага, пошана, тактовність, коректність, гідність, честь, скромність, вихованість, доцільність дій, субординація, охайний зовнішній вигляд, доброзичливість, взаємодопомога, високий рівень культури мови.

Отже, знання та дотримання основних принципів сучасного етикету є потрібним складником діяльності публічного службовця, що допомагає йому впевнено зорієнтуватися в будь-якій нестандартній ситуації та не зробити помилок, які можуть завдати суттєвої шкоди його іміджу. 
5. Нормативно-правове регулювання дотримання службового етикету в діяльності органів публічного управління та адміністрування закріплено в Конституції України, у законах України «Про державну службу», «Про службу в органах місцевого самоврядування», у наказі НАДС від 05.08.2016 № 158 «Про затвердження Загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування».
У правових документах фіксуються принципи, визначаються критерії, що в подальшому надають можливість здійснювати управління публічною службою як соціальним інститутом та контролювати реалізацію суспільної місії професії, проводити розслідування непрофесійної і протиправної поведінки управлінців, застосовувати дисциплінарні санкції. Це дає підстави вважати нормативно-правові документи вагомим чинником зміцнення статусу публічних управлінців, джерелами формування етики державного службовця, його моралі. 

Важливо, що нормативно-правове поле наголошує на вагомості постійного підвищення рівня культури, свого професійного розвитку, поліпшенні своїх умінь, знань і навичок відповідно до функцій та завдань за посадою, удосконалювати організацію службової діяльності. Службовці повинні постійно підвищувати свій рівень володіння державною мовою, не допускати дискримінації державної мови, мають шанувати народні звичаї і національні традиції.

6. В умовах глобалізації та розширення міжнародних зв’язків набуває все більшого значення принцип поваги до традицій своєї країни та традицій інших країн, із якими відбуваються ділові контакти. Звичайно, публічний службовець повинен володіти культурою міжнаціонального спілкування та враховувати звичаї, традиції, культуру тієї країни, до якої він приїжджає із діловим візитом. За всі ці питання відповідає міжнародний службовий етикет, який є зразком правил поведінки як в офіційній, так і в неофіційній обстановці та побудований на взаємоповазі до національних традицій, психології націй, укладів життя і релігійних поглядів кожної країни. 
Приклад досвіду етикетних відносин у службовій діяльності в Нідерландах, Німеччині та Японії характеризується певними своєрідними рисами, що зумовлені особливостями історичного розвитку, культурними традиціями та звичаями. Очевидно, що державним службовцям, працівникам органів місцевого самоврядування, дипломатичним працівникам надзвичайно важливо знати чинні національні особливості протоколу та етикету (як дипломатичного, так і ділового) тієї чи іншої країни / регіону, і при цьому не просто знати, але і розуміти, які чинники зумовили ці специфічні риси. Знання національних особливостей ділового етикету сприяє створенню доброзичливої атмосфери, взаєморозуміння і є потрібним підґрунтям для успішного контакту зі службовцями з цих країн.
7. Міжособистісна комунікативна взаємодія в службовій діяльності управлінців спирається на дотримання принципів етикету. Можна виокремити три форми управлінського службового спілкування: субординаційна, службово-товариська, дружня.

У службовій діяльності публічних управлінців можна виокремити «горизонтальні» і «вертикальні» комунікативні зв’язки. Учасники ділового спілкування повинні відчувати себе рівними відносно один до одного, членами однієї команди і тому важливо, щоб їх об’єднувала спільна мета. Основними етичними порадами щодо взаємодії між колегами є такі: будьте доброзичливими; демонструйте впевненість у собі; виявляйте скромність; не перебільшуйте власну значущість та ділові можливості; не давайте обіцянок, які не можете виконати; досягніть чіткого розподілу прав і відповідальності у виконанні спільної роботи (якщо цього не зробив керівник, спробуйте зробити це самі); визнавайте помилки, не приховуйте власних труднощів, звертайтеся з проханням про допомогу, пропонуйте колегам свою допомогу; ставтеся з повагою до позиції інших; не «лізьте іншій людині в душу», адже на роботі не прийнято запитувати про особисті справи, проблеми тощо.
У професійній діяльності публічний службовець, що обіймає керівну посаду, виконує різні функції: координатора, інформатора, управлінця. Саме тому головним його завданням є допомогти працівникам зрозуміти призначення виконуваних ними функцій, спрямувати в потрібному напрямку діяльність і виконавчу дисципліну службовців та збудувати сприятливий морально-психологічний клімат у колективі. Саме на цьому рівні формуються передусім еталони поведінки. 

Професійна діяльність публічного службовця безпосередньо пов’язана з мовленнєвими комунікаціями. Доцільно зазначити, що мовлення є важливим аспектом професійної діяльності публічного службовця, що формує як його особистісний і професійний імідж, так і імідж усієї публічної служби. Звичайно, що публічний службовець повинен володіти державною мовою. Водночас мовлення публічного службовця має бути стилістично грамотним, чітким, зрозумілим, доступним кожному відвідувачеві. Публічний службовець у своїй діяльності має дотримуватися основних вимог мовлення: його мовлення має бути змістовним, що полягає в чіткому та повному розумінні теми мовцем; мовлення має бути багатим та насиченим різноманітними засобами для вираження своєї думки, уникнення тавтології та однотипних слів і словосполучень. 

Професіоналізм публічного службовця повинен визначатися не тільки рівнем освіченості, а й дотриманням морально-етичних принципів законності, справедливості, гуманності, відповідальності та неупередженості в комунікаціях. При цьому дуже важливо, щоб ці принципи були поєднані з відповідними формами зовнішньої поведінки.
8. Емоції слугують одним із головних регуляторів психічного стану особистості управлінця, його діяльності та спілкування. І саме тому, цілком закономірно, що в дотриманні норм та правил етикету важливим є контроль власного внутрішнього емоційного стану. 
У міжособистісному спілкуванні в службовій діяльності емоції можуть передаватися від одного службовця до іншого на основі уподібнення, наслідування, співпереживання, спонтанного психічного заряджання та ефекту синхронічності. Оскільки в діловому спілкуванні проявляється весь різноманітний спектр людських почуттів, то вони повинні проявлятися в створенні діловими партнерами власного привабливого іміджу, іміджу державної установи, що представляється ними, а також у створенні привабливого дизайну зовнішнього інтер’єру ділової ситуації. Облік усіх цих компонентів дозволяє сформувати своєрідне етикетне «естетичне поле» ділового спілкування, у якому ділові партнери почуватимуться комфортно та затишно. 

Особливу роль регуляції поведінки ділових партнерів у службовій діяльності відіграють вольові якості. Як риса характеру, воля проявляється на всіх етапах службового без винятку спілкування. Воля потрібна для того, щоб упродовж усього періоду ділового спілкування спрямовувати свідомі зусилля партнерів на осмислення, обговорення та розв’язання ділової проблеми. Особливо зростає роль вольових якостей партнерів тоді, коли потрібне стримування небажаних для ділового і службового спілкування емоцій, потягів, бажань, намірів.
Мобілізувальні вольові зусилля ділових партнерів сприяють подоланню різноманітних перешкод і труднощів міжособистісної комунікації за допомогою таких суб’єктивних засобів самостимуляції, як самосхвалення, самопереконання, самонаказу. Суттєвим чинником підтримки професійно-етичних впливів є моральнісна саморегуляція, особисті моральні принципи та моральні якості, творче етично огранене самовираження державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування. 

Широке впровадження моральної регуляції у сфері публічної служби можливе за умов культивування поваги до особистості; підбору та просування кадрів з урахуванням професійно-етичного та морального складника професіоналізму; акцентування уваги на моральних вимірах кодексу поведінки в процесі його розроблення й упровадження; уходження в практику державної служби низки засобів, що активізують засвоєння етикетних стандартів органів влади.
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