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ВСТУП
Актуальність теми магістерської роботи. Публічне управління як соціальне явище зараз особливо потребує встановлення та підтримання безперервних комунікативних зв’язків між його учасниками – суб’єктами і об’єктами. Для цього використовуються спеціальні засоби і методи обміну інформацією, які забезпечують ефективне виконання управлінських функцій. Комунікація займає ключове місце в процесі управління, зокрема державного управління. Її важливість пояснюється сутністю цього процесу, оскільки державне управління спрямоване на досягнення суспільно значущих і соціально визначених цілей. Реалізація такого впливу передбачає усвідомлення публічною адміністрацією потреби у комунікації, її регулюванні та координації для забезпечення ефективності взаємодії між учасниками.
Комунікативний етикет в публічному управлінні є процесом соціальної взаємодії, заснованим на передачі повідомлень, зміст яких пов’язаний із реалізацією публічних функцій, управлінням та впровадженням державної політики. Її сфера впливу виходить далеко за межі діяльності державної влади чи органів місцевого самоврядування, охоплюючи весь соціальний простір. Таким чином, цей вид комунікації стосується як учасників системи державного управління, так і осіб, які перебувають поза її межами.
Сьогодні публічне управління пропонує чимало способів для спілкування, проте ключову роль відіграє здатність до ефективної комунікації, особливо коли стоїть завдання досягти конкретної мети. Без належного комунікативного процесу державні органи ризикують залишитися відокремленими від суспільства. Основним призначенням інституційної комунікації в сфері публічного управління є служіння спільним інтересам, тобто потребам громадян. Адміністративні установи, що надають послуги населенню, повинні забезпечувати прозорий і зрозумілий процес спілкування, використовуючи доступну та ясну мову.
Унікальність комунікативної ефективності у сфері публічного управління є її здатність реалізовувати завдання управлінського характеру через зрозумілу, взаємоузгоджену та орієнтовану на досягнення результатів взаємодію між владними структурами та громадськістю. Вона передбачає обмін інформацією, який спонукає до конкретних дій, рішень або змін у свідомості громадян, що відіграє важливу роль у забезпеченні функціонування системи публічної адміністрації.
У сучасних умовах комунікація між громадськими організаціями та органами державної влади набуває все більшого розвитку. Однак, визначення поняття комунікативної ефективності у сфері публічного управління лишається неоднозначним, без загальноприйнятого формулювання. Але моя думка полягає в тому, що це є форма організаційного спілкування, через яку державні установи в процесі своєї діяльності прагнуть реалізувати визначені цілі, сформувати позитивний імідж і забезпечити клімат довіри й взаєморозуміння серед громадян. Через комунікаційний процес державний орган намагається налагодити тісний зв’язок із громадянами, залучаючи їх до участі у прийнятті державних рішень та ініціюючи діалог, який дозволяє краще зрозуміти потреби й запити суспільства.
Аналізуючи законодавче закріплення принципів комунікативної етики, важливо звернути увагу на нормативно-правові акти, які виступають джерелом публічної відповідальності. У межах чинного законодавства визначено, що етичні норми поведінки державного службовця в процесі комунікативних взаємодій включають такі зобов’язання: сумлінне виконання службових обов’язків; шанобливе ставлення до громадян, керівників і колег; дотримання високої культури спілкування.
Комунікативні процеси, пояснення політики та дії влади часто характеризуються невизначеністю, несистематизованістю, спонтанністю та непередбачуваністю як у своєму розвитку, так і у їхніх наслідках. У зв’язку з цим актуалізується необхідність теоретичного обґрунтування принципів комунікації у сфері публічного адміністрування. Це включає вдосконалення внутрішніх і зовнішніх напрямків комунікації, а також розробку ефективних методів і форм для практичної реалізації управлінських функцій.
Дослідження публічної комунікації та її ролі у підвищенні ефективності діяльності органів державної влади і місцевого самоврядування проводили такі вчені, як Н. Барабанова, О. Крутій, В. Дзюндзюк,  Г. Дзяна, Н. Жук, Д. Кіслов, Л. Байрачна, А. Башук, Г. Бондар, Н. Ботвина, О. Гавінська, К. Глубоченко, К. Голубчак, Р. Дзяний, О. Дєгтяр, В. Дрешпак, Л. Дротянко, В. Березенко, Л. Климанська, В. Козаков, О. Бажинова, Ю. Лапутіна, М. Лашкіна, В. Загорський, Л. Макаренко та інші. 
Метою роботи є теоретично обґрунтувати роль комунікативного етикету в професійній комунікації публічних управлінців як чинника ефективності публічного управління в Україні та розробити напрями й практичні рекомендації щодо його удосконалення
Для досягнення мети дослідження було визначено такі завдання:
1. Розглянути поняття комунікації в системі публічного управління.  

2. Визначити сутність та принципи комунікативного етикету у публічному управлінні.
3. Проаналізувати нормативно-правове та організаційне забезпечнення комунікативної діяльності органів публічної влади.

 4. Охарактеризувати вплив комунікативного етикету на якість владно-управлінської взаємодії
5. Виявити виклики та типові проблеми дотримання комунікативного етикету в органах державної влади.
6. Окреслити напрями модернізації комунікативної культури.
7. Запропонувати практичні рекомендації щодо удосконалення комунікативного етикету.   
Об’єктом дослідження є професійна комунікативна діяльність органів публічної влади в системі публічного управління України.
Предметом дослідження є комунікативний етикет у професійній комунікації публічних управлінців як чинник ефективності публічного управління та можливості його вдосконалення.
Методи дослідження. Методологічний підхід роботи ґрунтується на теорії відображення, теорії пізнання та принципах системного аналізу. У процесі дослідження комунікативного етикету та його ролі в діяльності органів державної влади застосовано діалектичний метод, який базується на принципах об'єктивності, конкретності, детермінізму, універсального взаємозв'язку та взаємозалежності. У рамках дослідження використовувалися також порівняльно-правовий підхід і формально-логічні методи. Метод синтезу дозволив виявити закономірності й взаємозв'язки розвитку комунікативної етики у сфері публічного управління. Для осмислення здобутих даних застосовано метод індукції, що допоміг сформувати висновки з розробки рішень для поставлених завдань.
Наукова новизна дослідження полягає в розробці рекомендацій щодо вдосконалення комунікативного етикету як засобу забезпечення ефективності публічного управління, враховуючи сучасні виклики державної служби.
Практичне значення одержаних результатів. Матеріали та висновки дослідження можуть бути безпосередньо використані для вдосконалення комунікативної діяльності органів публічної влади та підвищення ефективності  взаємодії з громадянами. Зокрема, 

· у правозастосуванні – для вдосконалення практики реалізації виконання законів задля розвитку продуктивної взаємодії з громадськістю; 
· у навчальному процесі – для підготовки навчально-методичної літератури та викладання дисциплін, для самонавчання; 
· у просвітницькій роботі – для підвищення рівня знань про комунікативний етикет публічного управління та його ефективність.
Логіка проведеного дослідження зумовила структуру магістерської роботи: вступ, три розділи (вісім підрозділів), висновки, загальний обсяг яких складає 79 сторінок та список використаних джерел. Список використаних джерел налічує 74 найменування, у тому числі 2 іноземною мовою. Загальний обсяг роботи складає 91 сторінку. 
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ КОМУНІКАТИВНОГО ЕТИКЕТУ В СИСТЕМІ ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ
1.1 Поняття комунікації в публічному управлінні
Термін «комунікація» розглядають як процес обміну інформацією між окремими суб’єктами в конкретний час і у визначеному місці. Цей процес характеризується передачею повідомлень за допомогою різних систем зв’язку або засобів масової інформації. Залежно від кількості учасників, їхніх цілей, способів спілкування, використаних засобів та стратегій, комунікація набуває різних форм. Звідси й виникає значна кількість моделей і типологій комунікаційного процесу, які є предметом дослідження в межах численних наукових галузей і напрямків. 
У науковій літературі комунікацію визначають у двох аспектах: широкому та вузькому. У широкому сенсі комунікація виступає фундаментальною складовою людського буття, проявляючись як форма мовленнєвої діяльності, що іноді набуває значення або сенсу. У вузькому розумінні це процес обміну інформацією між двома або більше суб’єктами, який здійснюється за допомогою різноманітних засобів і методів масової інформації та комунікації
.
Довідник державного управління визначає поняття комунікації (від латинського Communicatio, що походить від слова communico – «роблю спільним, з'єдную, спілкуюся») як процес взаємодії у кількох аспектах. З одного боку, це спосіб зв’язку між різними точками простору, тобто фізичний чи технологічний канал передачі інформації
. З іншого боку, комунікація розглядається як спілкування між людьми, що включає передачу інформації, і є специфічною формою взаємодії, яка відбувається в контексті пізнавальної та трудової діяльності. Основним засобом цієї взаємодії є мова, хоча інколи залучаються й інші знакові системи.
Із філософської точки зору, комунікація (від лат. communicatio – повідомлення, передача) визначається як процес спілкування, обміну ідеями, інформацією тощо. Це включає передачу певного змісту від однієї формації, будь то колективна чи індивідуальна, до іншої за допомогою знаків, закріплених на матеріальних носіях. Як наукове спілкування, так і взаємодія в інших сферах діяльності, таких як мистецтво, література, побутові чи виробничі відносини, є соціальним процесом. Цей процес не лише відтворює соціальну структуру, але й виконує важливу об'єднувальну функцію в межах цієї структури. 

Ключові особливості та ознаки комунікації включають: учасників комунікативного процесу (двох або більше), які об'єднані різними способами передачі інформації,  подію або тему, стосовно якої відбувається спілкування та   набір символів (міміку, тексти, жести, мову простору, слова, пантоміміку), що використовуються для передачі інформації.  
Отже, комунікація є одним із ключових соціокультурних явищ, яке проявляється в різноманітних формах залежно від кількості учасників, їхніх цілей, використовуваних каналів взаємодії, стратегій, інструментів і тактик. Це пояснює існування значної кількості концепцій, теорій і наукових досліджень, присвячених різним суспільним процесам, які постійно перебувають у фокусі уваги вчених із різних дисциплін.
З огляду на зазначене, у широкому розумінні комунікація представляє собою зв'язок між суб'єктами у формі обміну різними повідомленнями. Такими суб'єктами можуть бути організації, окремі особи, соціальні інститути чи групи людей, а взаємодія між ними відіграє ключову роль у забезпеченні їх соціального існування. Комунікацію можна розглядати як багатогранне явище, визначаючи її через такі аспекти:  

- мовна взаємодія або вміння переконувати за допомогою символів і знаків;  

- безперервний процес передачі інформації, завдяки якому відомості розповсюджуються в межах певних соціальних систем та між ними;  

- обмін інформацією між учасниками конкретної сфери діяльності для досягнення взаємного впливу та створення узгодженості.
Варто зазначити, що комунікація класифікується за різними параметрами. Наприклад, залежно від використаних знакових систем її поділяють на вербальну (мова, слова) та невербальну (міміка, зображення, пантоміміка, пози, жести, звукові сигнали тощо). Комунікація може бути усною або письмовою. За способом взаємодії розрізняють пряму (безпосередню) та опосередковану (за допомогою технічних засобів чи посередництва інших людей). Залежно від масштабу спілкування та кількості учасників комунікація буває міжособистісною, груповою або масовою. Міжособистісне спілкування спрямоване на взаємодію між суб’єктами, які чітко ідентифікують один одного за особливими ознаками. Групова комунікація відбувається всередині певних колективів, об’єднаних спільними ідеями чи ставленням до подій і явищ навколишньої реальності. Масова комунікація, своєю чергою, охоплює взаємодію з неоднорідною аудиторією
.
Беручи до уваги багатогранність комунікації, її вивчають з різних перспектив фахівці з багатьох галузей науки.
Український науковець Г. Почепцов окреслює кілька підходів, які висвітлюють окремі аспекти комунікації як суспільного феномена
:
1. Традиційний підхід, розглядає комунікацію через риторику як мистецтво правильної мови та науку про вплив на людей за допомогою мовлення. Він охоплює також аспекти філософії та логіки, які зіграли ключову роль у створенні моделі реального людського спілкування. Окрім цього, важливою складовою є теорія аргументації, що належить до сфери логіки і сприяє пошуку аргументів для переконання громадян, доведення власної позиції або спростування точки зору опонента.
2. Загальнотеоретичний підхід, базується на кількох ключових наукових дисциплінах. Це, зокрема, теорія спілкування, яка досліджує загальні принципи людської взаємодії, а також теорія масової комунікації, що вивчає специфіку комунікації з широкою аудиторією. Важливим елементом є семіотика – наука про символічний аспект спілкування, яка трактує знак як поєднання змісту і форми. Окрім того, теорія міжнародних комунікацій аналізує аспекти міждержавного співробітництва, таких як урядові переговори та переклад як засіб налагодження міжнародних зв’язків
.
3. Прикладний підхід базується на декількох наукових концепціях. Психоаналіз пропонує розглядати комунікативні процеси як спосіб проникнення у підсвідомість. Ділове спілкування вивчає методи, що сприяють ефективному розв’язанню практичних завдань у бізнесі. Теорія інформації є прикладною математичною дисципліною, яка аналізує передачу та обробку даних. Теорія комунікативних обмінів зосереджується на стратегічних і тактичних аспектах поведінки людей у процесі обміну інформацією
.
4. Фізіологічний підхід, заснований на принципах лінгвістики, яка розглядає мовні форми як основні засоби спілкування; семантики, науки, що досліджує значення мовних одиниць, адже без її формалізації неможливе ефективне комп’ютерне моделювання; психології мислення та комунікації, зокрема комп’ютерної лінгвістики, яка є фундаментом для розвитку штучного інтелекту; соціолінгвістики, що аналізує взаємозв’язок між мовною і соціальною структурою; психолінгвістики, яка вивчає нові процеси в психіці та їх мовні еквіваленти; і паралінгвістики, що зосереджує увагу на механізмах вербальної комунікації.
5. Психологічний і соціологічний підходи ґрунтуються на результатах досліджень комунікації в двох взаємопов’язаних науках. Психологія зосереджена на вивченні поведінки як окремої особистості, так і груп людей чи суспільства загалом, враховуючи особливості їхнього менталітету. Соціологія ж аналізує взаємозв’язки між різними соціальними структурами, розкриваючи механізми їхньої взаємодії.
Ключовим аспектом спілкування є сам комунікативний процес. Раніше зазначалося, що він являє собою процедуру обміну інформацією між двома або більше суб’єктами, завдяки якому реалізуються інформативна, емоційна, управлінська та фактична функції комунікації
.
За прикладом Г. Почепцова, варто виділити ключові складові комунікативного процесу
.
По-перше, відправник (адресант) – це суб’єкт, який може бути представлений особою, групою, організацією або державною установою. Він генерує ідеї або збирає інформацію, щоб передати її визначеному або невизначеному одержувачу. Саме відправник вирішує, яка інформація або ідея стане предметом комунікації, а також, за можливості чи потреби, визначає цільову аудиторію та способи передачі, зокрема через комунікативні канали.
По-друге, кодування є процесом перетворення ідей або інформації у знаки та символи, такі як зображення, звуки, мова, жести тощо. Воно також передбачає упорядкування інформації у формат, придатний для передачі через відповідні канали зв’язку. Наприклад, це може бути відеозвернення голови територіальної громади, записане українською мовою за допомогою відеокамери. На стадії кодування ідея трансформується у повідомлення. Важливим етапом цього процесу є аналіз того, чи зможе цільова аудиторія коректно декодувати отриману інформацію. Отже, повідомлення має бути закодоване у такій формі та з використанням таких знаків і символів, які сприятимуть його належному сприйняттю та правильній інтерпретації. 
По-третє, повідомлення є ідеєю або інформацією, закодованою визначеним набором знаків і символів, підготовленою до передачі отримувачу в певній формі. Зашифроване повідомлення, якщо його сприймає третя сторона, що не володіє засобами для декодування, сприймається лише як сигнал. Наприклад, відеозвернення голови територіальної громади українською мовою для тих, хто її не розуміє або не має належного технічного обладнання, залишається лише сигналом, а не повноцінним повідомленням
.
По-четверте, канали зв’язку – це природні або штучні засоби, за допомогою яких сигнал передається від відправника до одержувача. Вибір оптимального каналу зв’язку є важливою умовою для досягнення мети комунікації. При цьому відправник не обмежується використанням лише одного каналу і може застосовувати кілька одночасно. Наприклад, відеофайл можна презентувати на телебаченні, розмістити на вебсайті або поширити через соціальні мережі. Однак важливо враховувати, що кожен сигнал зазвичай потребує відповідного каналу передачі. Якщо інформацію з відеофайла, такого як звернення голови територіальної громади, необхідно опублікувати в газеті, її слід перекодувати в текстовий формат. Це може вплинути на зміст повідомлення, адже в письмовій формі складніше передати емоційний колорит, ставлення оратора чи його міміку, пантомімику та інтонації, які додають значної виразності усному мовленню
.
По-п’яте, шум – це природні або штучні перешкоди, які впливають на складові комунікативного процесу і можуть порушити його на будь-якому етапі. До них відносяться соціально-культурні та техніко-технологічні фактори. Наприклад, якщо особа не бажає слухати радіозвернення голови територіальної громади через певні причини, як-от відсутність довіри, неприйняття ідей або особиста неприязнь, вона може вимкнути пристрій зв’язку (телевізор, комп’ютер) або закрити сторінку в соціальній мережі. Інша людина може пропустити це звернення через тимчасові технічні неполадки.
По-шосте, декодування – це процес, за допомогою якого одержувач повідомлення аналізує отриманий сигнал і перетворює його на зрозуміле повідомлення, розпізнаючи та інтерпретуючи знаки і символи, через які була передана ідея або інформація.

По-сьоме, одержувач, також відомий як адресат, – це аудиторія або конкретна особа, яка отримує повідомлення і здійснює його інтерпретацію. Одержувач може бути як цільовою аудиторією чи окремою особою, так і випадковим отримувачем. У разі, якщо реакція на передану інформацію не потрібна або не виникає, процес комунікації завершується на цьому етапі
.
По-восьме, зворотний зв'язок є важливим елементом комунікації, основна мета якого полягає у передачі відповіді від отримувача повідомлення до його відправника. Він слугує для підтвердження отримання повідомлення, уточнення його змісту або висловлення реакції на інформацію. Такий тип зв’язку може відбуватися через ті ж канали, що використовувалися для первинної передачі повідомлення, або через інші. До прикладу, зворотний зв’язок між головою об’єднаної територіальної громади, який виступив із відеозверненням, та його аудиторією може здійснюватися шляхом демонстрації інтерв’ю з громадянами на місцевому телеканалі, отримання листів від мешканців громади, або публікації відповідей у соціальних мережах
.

Окрім цього, існують різні моделі комунікації, які спрямовані на аналіз і показ взаємодії між сторонами для вирішення питань у таких сферах, як економіка, політика чи соціокультурні відносини. Комунікація відіграє особливу роль в державному та місцевому управлінні – незалежно від її форми чи змісту. Для ефективного ухвалення рішень посадовцям на всіх рівнях необхідна змістовна та достовірна інформація. 

Необхідно розмежовувати поняття зовнішньої та внутрішньої комунікації. У сфері публічного управління зовнішня комунікація спрямована на вплив на громадськість, із метою отримання рекомендацій або узгодження позицій із громадянами. Водночас внутрішня комунікація охоплює взаємодію всередині системи публічного управління, відіграючи ключову роль у прийнятті управлінських рішень
.

Оригінальна теза одного з дослідників Р. Юсіфбейлі, автора теорії управлінської поведінки, актуально підкреслює значення комунікації: «без комунікації не може бути організації». У його концепції комунікація в межах організації визначається як двосторонній процес, який поєднує передачу інформації та наказів від центру ухвалення рішень, а також поступлення потоків інформації назад до цього центру
. 

Організація створює канали зв’язку, через які здійснюється обмін інформацією як у процесі прийняття рішень, так і після них. Залежно від форми ці канали поділяються на формальні та неформальні. Формальні засновані на офіційних джерелах інформації, тоді як неформальні охоплюють широку мережу міжособистісних відносин у межах організації.

Комунікативні функції організації слід розглядати як особливу навичку, яку можна опанувати або вдосконалити й розширити. Для оцінки ефективності комунікації важливо, щоб повідомлення було зрозумілим і доступним для його одержувача.
І. Шавкун та Я. Дибчинська у публічному управлінні виокремлють такі види публічної комунікації
: комунікація, яка має на меті інформування, комунікація, яка має на меті надання державних послуг та комунікація, яка має на меті обговорення проєктних рішень, які без участі громадськості не можуть бути прийняті.
Таким чином комунікативну діяльність у сфері публічного управління як процес інформаційного обміну, спрямований на реалізацію функцій державного та місцевого управління. Цей процес забезпечується комунікативною підсистемою державного управління, яка є ключовим елементом взаємодії між суб’єктами управління та іншими соціальними інститутами. 

Сутність комунікативної підсистеми охоплює суб’єкти взаємодії, інформаційні та управлінські відносини, а також процеси координації і співпраці між учасниками управлінських процесів. До її складу також входить спеціалізована інфраструктура, що відповідає за створення, передачу та пошук управлінської інформації, тобто тієї інформації, яка циркулює в системі і використовується для реалізації управлінських завдань і впливів.

На думку П. Герчанівської, комунікативна підсистема динамічно взаємодіє з іншими підсистемами публічного управління – кадровими, організаційними, економічними, правовими тощо – і складається з сукупності підсистем нижчого рівня. Ці підсистеми виконують функцію забезпечення управлінських комунікацій. Основними елементами комунікативної підсистеми є повідомлення, відправник і отримувач, канал зв’язку, а також процеси перекодування та сприйняття повідомлень, включаючи їх створення (кодування) і розуміння (декодування)
.
З урахуванням цього підходу, комунікативна підсистема публічного управління включає: підсистему суб’єктів спілкування, технологічну підсистему, технічну підсистему та семіотичну підсистему. У межах кожної підсистеми розміщуються елементи, що виконують конкретні функції. Функції комунікативної підсистеми публічного управління тісно переплітаються з функціями власне публічного управління та мають прикладний характер. Напрямок роботи цієї підсистеми визначається її внутрішніми та зовнішніми функціями.

Внутрішні функції спрямовані на формування та систематичне використання інформаційно-комунікативної структури шляхом адаптації до змін у системі публічного управління та комунікативній підсистемі. Основні внутрішні функції охоплюють
:

- формування й підтримку сталих комунікативних зв’язків між суб’єктами системи державного і місцевого управління та їхнім середовищем;
- генерування і збереження цінностей та значень, що є складовими семіотичної підсистеми. Вона забезпечує створення управлінської інформації та формує ідеологічну базу для функціонування системи державного і місцевого управління.

Зовнішні функції реалізуються через технічні й семіотичні засоби, забезпечуючи вплив державного і місцевого управління на відповідне середовище. Вони включають
:

- трансляцію, яка використовується для організації інформаційного обміну як у внутрішньому, так і у зовнішньому середовищі;
- номінативну функцію, що передбачає відображення через символи об’єктів, процесів і явищ, пов’язаних із діяльністю органів державної влади та місцевого самоврядування;
- соціальний менеджмент, який використовує комунікативні інструменти для організації діяльності людей і забезпечення її ціннісного наповнення.

Отже, дослідивши поняття комунікації в публічному управлінні, можна зробити деякі підсумки, що комунікація – це процес взаємодії між суб’єктами через обмін певними повідомленнями. Комунікації класифікуються за певними параметрами: вербальна та невербальна, групова, пряма та непряма, масова, міжособистісна, формальна і неформальна тощо.

Комунікація як об’єкт дослідження охоплює різні наукові дисципліни, що зумовлює існування численних підходів до розкриття її змісту та сутності. Різноманітність поглядів на елементи комунікативного процесу формує неоднакове розуміння їхньої ролі, а також сприяє виникненню чисельних моделей комунікації у сфері публічного управління
.

Комунікативна діяльність у системі публічного управління представляє собою процес обміну інформацією, необхідний для реалізації функцій даної сфери, яка підтримується спеціальною комунікативною підсистемою державного управління. Ця підсистема активно взаємодіє з іншими структурними елементами публічного управління, включаючи семіотичну, технологічну, технічну підсистеми та суб’єктів взаємодії 
.

Основними функціями комунікативної підсистеми є забезпечення ефективного обміну інформацією, репрезентація та закріплення легітимності системи державного управління, а також сприяння узгодженому управлінському впливу. Вся комунікативна діяльність у рамках публічного управління здійснюється у межах спеціально організованого комунікативного простору.
1.2  Сутність та принципи комунікативного етикету як засобу ефективності публічного управління
Комунікативний етикет в системі публічного управління є ключовим елементом, який забезпечує ефективну взаємодію між державними органами, громадянами, бізнес-середовищем та іншими зацікавленими сторонами. Якість цієї комунікації, зокрема їхня прозорість, доступність і своєчасність, безпосередньо впливає на рівень довіри до влади, результативність державної політики та загальний добробут суспільства
.

Ефективний комунікативний етикет є основою для взаємодовіри та співпраці, консенсусу щодо вирішення важливих питань та політичної стабільності. Очевидно, що якість демократії значною мірою залежить від того, наскільки ефективно налагоджено систему комунікацій між владою та суспільством. Це двосторонній процес, заснований на принципах взаємної поваги та орієнтації на спільне благо.

Розвинена комунікація – життєво важливий чинник для демократичного прогресу країни. Вона дозволяє громадянам отримувати необхідну інформацію про діяльність державних установ та політичні події, висловлювати свої погляди, брати активну участь у прийнятті рішень, здійснювати контроль за владою і разом вирішувати важливі суспільні завдання. Для владних органів ефективні комунікації є можливістю краще розуміти потреби населення, доносити інформацію про свою діяльність і рішення, залучати громадян до спільної роботи та зміцнювати довіру й підтримку, що є критично важливими для стабільного розвитку країни
.
Комунікативний етикет передбачає дотримання правил ввічливості та коректності, які визначають взаємовідносини між людьми, сприяють налагодженню контакту та підтриманню позитивної атмосфери. Він охоплює як вербальні засоби, такі як багатство словникового запасу, стиль мовлення і тон, так і невербальні елементи. Також важливими є вміння слухати, демонструвати тактовність і виявляти повагу до інших.
Комунікативний етикет полягає у дотриманні правил, які регулюють мовну та немовну поведінку, впливаючи на взаємовідносини між людьми в різноманітних комунікативних ситуаціях. Його основна мета –  забезпечення культурного, взаємоповажного й ефективного спілкування. Етикет охоплює загальноприйняті у певній мовній або культурній спільноті норми поведінки, допомагаючи узгоджувати цілі спілкування та обирати відповідні засоби комунікації.

Правила є сукупністю норм, що визначають, як слід поводитися під час контакту, щоб зробити його максимально результативним і коректним. Мовні й немовні засоби взаємодії включають як слова (мовний етикет), так і невербальні елементи, такі як жести, міміка, постава чи інтонація.

Основою будь-якої комунікації є досягнення взаєморозуміння. Дотримання етикету відіграє важливу роль у цьому процесі, адже сприяє уникненню конфліктів і створенню позитивного середовища для обміну ідеями і даними.

Особливості комунікативного етикету можуть змінюватись залежно від конкретної ситуації: ділової, дружньої чи публічної. Він може враховувати такі чинники, як дотримання дистанції, висловлення толерантності та шанобливий тон обговорення, орієнтований на аргументи, а не на тиск чи примус.
Принципи комунікативного етикету базуються на повазі до співрозмовника та включають такт, доброзичливість, уникання конфліктів через скромність і згоду, справедливе ставлення до інформації, а також вміння активно слухати та розуміти. Важливим аспектом є збереження дистанції, самокритика, коректність у мові та визнання правоти інших, особливо у суперечливих ситуаціях.

Основні принципи комунікативного етикету:

1. Дотримання певної дистанції та уникання надто особистих чи складних тем, які можуть викликати незручність у співрозмовника.

2. Створення позитивної атмосфери під час розмови, оскільки доброзичливість є основою успішного спілкування.

3. Позитивне оцінювання інших учасників діалогу, що сприяє гармонійній взаємодії.

4. Об’єктивна оцінка власних досягнень та уникненні надмірного самовихваляння, щоб зменшити ризик конфліктів через завищену самооцінку.

5. Відмова від конфліктних позицій задля досягнення взаєморозуміння, орієнтуючись на спільний предмет розмови та спільне його уточнення.

6. Повага до чужої точки зору, яка включає толерантність до думок інших, здатність визнавати власні помилки та використовувати аргументи замість авторитету чи влади у дискусіях.

7. Коректність, тобто стриманість щодо критики інших, особливо при просуванні власних заслуг, а також у демонструванні терпимості та ввічливості під час переговорів
.
Комунікативний етикет також є відображенням національних і культурних традицій. Наприклад, український мовленнєвий етикет підкреслює важливість ввічливості та толерантності, які слугують основою для побудови гармонійних і довірливих взаємин. Комунікативний етикет в установах системи публічного управління характеризується низкою специфічних рис. Ці особливості зумовлені такими чинниками, як:  

1. Специфіка цілей і завдань – основною метою діяльності органів публічної влади полягає у забезпеченні прав та законних інтересів громадян. Комунікація в таких установах має бути орієнтована на досягнення даної мети.  

2. Нормативно-правова регламентація – комунікація представників органів публічної влади регламентується значною кількістю законодавчих документів, які обмежують мовні засоби та формати спілкування.  

3. Відкритість та прозорість – діяльність органів публічної влади обов’язково повинна бути відкритою для громадськості. Таким чином, спілкування має бути максимально доступним і зрозумілим для громадян.  

4. Високий рівень відповідальності – рішення, які були ухвалені в структурах публічного управління, суттєво впливають на повсякденне життя людей, тому працівники таких органів зобов'язані брати відповідальність за свої висловлювання та дії.  

Така комунікація реалізується в рамках підготовки і проведення службових нарад, засідань колегіальних органів, мозкових штурмів, переговорів, консультацій, ділових бесід, презентацій тощо. У цих заходах застосовуються певні стратегії та тактики спілкування. Побудова стратегій передбачає чітке визначення цілі, якої мають досягнути комунікатори у ході проведення одного чи кількох комунікативних заходів
.
Тактика комунікації передбачає вибір моделі поведінки комунікатора, яка у конкретній ситуації сприятиме досягненню поставленої мети. Ефективна комунікація в професійному середовищі базується на низці ключових принципів: чіткість, лаконічність, повага до співрозмовника, активне слухання, невербальна взаємодія та зворотний зв’язок. Не менш важливо враховувати контекст спілкування та обирати відповідний стиль для кожної ситуації.

Основні принципи ефективного комунікативного етикету охоплюють такі аспекти
:

1. Чіткість і лаконічність. Формулюйте повідомлення так, щоб воно було зрозумілим, без двозначностей та зайвих деталей, використовуйте просту та зрозумілу мову, уникаючи надлишкових термінів і професійного сленгу, якщо не впевнені, що співрозмовник це зрозуміє та викладайте суть питання на початку, щоб адресат швидко зосередився на головному.  Організовуйте текст так, щоб ключові моменти були легко помітними.

2. Повага до співрозмовника.  Цінуйте час та точку зору іншої сторони, уникайте перебивань і дайте можливість висловитися без перешкод, користуйтеся ввічливою мовою, але без надмірної формальності, яка може виглядатиме штучно та зважайте на культурні й вікові особливості співрозмовника.

3. Активне слухання. Зосереджуйтеся на словах співрозмовника, намагаючись максимально зрозуміти його думку та позицію, ставте уточнюючі запитання для перевірки свого розуміння, дотримуйтеся послідовності в розмові та уникайте перескакування між темами та намагайтеся враховувати емоційний стан співрозмовника.

4. Невербальна комунікація.  Слідкуйте за жестами, мімікою та іншими невербальними сигналами – як своїми, так і співрозмовника, зберігайте зоровий контакт, але уникайте надмірної фіксації погляду та погоджуйте свої невербальні реакції зі словами, щоб уникнути суперечностей.  

5. Зворотний зв’язок.  Давайте конструктивний і своєчасний зворотний зв’язок, зосереджуйтеся на конкретних діях або поведінці, а не на особистих якостях співрозмовника та заохочуйте позитивний зворотний зв’язок, який сприяє мотивації та покращенню взаємин.

6. Інші важливі аспекти. Обирайте відповідний формат комунікації (усний, письмовий чи електронний) залежно від ситуації й мети, орієнтуйтесь на специфіку професійного середовища й контекст розмови, дотримуйтеся норм етики та правил ділового етикету та проявляйте чесність і порядність у взаємодії.

Основні принципи комунікативного етикету в системі публічного управління
:

– законність – відповідність вимогам чинного законодавства;

– етичність – дотримання норм ділової етики;

– об’єктивність – надання достовірної та неупередженої інформації;

– точність – використання чітких і лаконічних формулювань;

– ясність – використання зрозумілої для широкого кола людей мови;

– ввічливість – шанобливе ставлення до співрозмовників;

– конструктивність – досягнення позитивного результату спілкування.
Дотримання цих принципів допоможе побудувати ефективну комунікацію, яка сприятиме досягненню професійних цілей і створить міцні, довірливі відносини між співрозмовниками.
Сучасний державний службовець здійснює свої професійні обов’язки в умовах ринкової економіки, тому надзвичайно важливо знати навички ефективної взаємодії з людьми та уміти обирати правильну стратегію та тактику поведінки. Державний службовець є носієм певної професійно-рольової поведінки у системі управлінської комунікації, а отже, повинен виправдати очікування громадян. Етикет комунікативної діяльності держслужбовця ґрунтується на дотриманні високих моральних принципів, які закріплені у Законі України «Про державну службу»
.

Зовнішнім виявом моральних норм професійної етики є етикет, що має особливе значення у комунікаційній діяльності управлінця. Виконуючи свої функції, державний службовець постійно перебуває під пильним поглядом суспільства: як він вітається, веде розмову, слухає, ставить запитання та відповідає – усі ці аспекти не лише привертають увагу громадськості, а й формують оцінку його професійної відповідності. 

Основними принципами службового етикету є:

1. Принцип гуманізму – повага до людини. Цей принцип виражається через моральні вимоги до культури взаємостосунків
:

- ввічливість, що сприяє створенню здорового морально-психологічного клімату, проявляється як уважне й шанобливе ставлення, готовність допомогти, делікатність;
- тактовність – здатність відчувати межу між дозволеним і недоречним, уникати зауважень щодо помилок чи недоліків інших;
- скромність – уміння реалістично співвідносити власну самооцінку з думкою оточуючих, не демонструючи непотрібно свої переваги.
2. Доцільність дій – у службовій комунікації варто дотримуватися принципу поміркованості, чіткості та логічності. У разі виникнення нестандартних ситуацій керуватися здоровим глуздом і доцільністю.

3. Принцип субординації – у державній службі комунікація повинна враховувати ієрархію та дотримання усталених стандартів поведінки. Стосунки між керівниками і підлеглими чи колегами одного рівня мають залишатися довірливими й відкритими
.

4. Естетична складова комунікації – з точки зору етикету, коректною вважається поведінка, яка має естетичну привабливість. Вигляд і манери посадовця мають бути частиною його професійного іміджу.

Комунікативний етикет відіграє ключову роль у спілкуванні державного службовця. Усталені формули вітань, прощань, звернень, прохань чи вибачень задають відповідний тон і атмосферу комунікації. Для ділових відносин особливо важливим є ритуал знайомства. Як правило, за правилами етикету знайомство ініціює посередник – спільний знайомий, що виступає гарантом порядності сторін. У формальному середовищі процедура представлення зумовлена посадовим статусом: особи нижчого статусу представляються першими
.
Варто також підкреслити, що для ефективного виконання своїх завдань керівнику необхідно постійно здійснювати обмін інформацією. Цей процес є інтегрованим у всі аспекти управлінської діяльності та виконує роль ключового механізму в системі управління. Інформація може передаватися як вербальними, так і невербальними засобами
. 

Вербальне спілкування включає усні та письмові форми повідомлень, де учасники обмінюються думками стосовно предмета розмови. Основою вербальної комунікації слугує мова, яка функціонує як знакова система людського спілкування, а також природні звукові сигнали на основі фонетичних елементів. За допомогою мови відбувається процес кодування та декодування інформації: той, хто говорить, кодує повідомлення, тоді як слухач його декодує. 
Невербальне спілкування, яке часто називають «мовою жестів», є проявом інформаційного обміну за допомогою поз, міміки, жестів й інших невербальних засобів вираження. Воно не потребує використання мовних символів і забезпечує взаємодію між людьми, формуючи образи та впливаючи на партнера. Під час невербальної комунікації значна частина інформації передається за допомогою емоційних сигналів і психологічного контакту. 
Типи невербальної комунікації включають: мову тіла (жести, міміку, зоровий контакт, пози, дотики), парамову (інтонацію, гучність, швидкість та звучання голосу), використання простору (організація території й акустичних параметрів) та самопрезентацію (зовнішній вигляд, спосіб поводження, ставлення до часу).

Міміка виражає емоційний стан через рухи м’язів обличчя: від здивування або радості до гніву чи байдужості. Вона є міжнародним засобом комунікації й здатна передавати інформацію без слів. Постава визначає положення тіла під час різних дій, формуючи соціальні сигнали або вказуючи на конкретні обставини.
Жести – це рухи рук чи навіть ніг, які можуть приховано чи явно передавати наміри або реакції людини. Глибоке розуміння жестів дозволяє керівникові інтерпретувати несвідомі сигнали співрозмовників. Водночас важливо контролювати власні жести, оскільки їх надмірна вираженість може створити негативне враження або небажане відкриття внутрішніх переживань.
Таким чином, як вербальне, так і невербальне спілкування є невід’ємними складовими успішної комунікації, забезпечуючи взаємодію на різних рівнях від професійного до емоційного.
Умовні сигнали – це системи передачі інформації, побудовані на основі усного мовлення, які використовують спеціальні жести, зрозумілі лише для окремих груп людей. Найчастіше такі сигнали формуються у вузьких професійних колах. 
Основним завданням управлінця є ефективний комунікативний етикет в інтересах організації. Постійна взаємодія з різними людьми як в межах колективу, так і поза ним, вимагає правильно обраної форми комунікації, яка дозволить досягти найбільшого результату для організації
.
Навички розуміння мови невербальних сигналів особливо цінні з кількох причин
: перше – слова здатні передати тільки факти, але часто недостатні для вираження почуттів; друге – знання цієї мови свідчить про здатність контролювати свої емоції; третє –  значення невербального спілкування полягає у його спонтанності та несвідомості. Навіть якщо людина ретельно обирає слова і контролює міміку, її приховані почуття можуть проявлятися через інтонацію, жести або емоційне забарвлення голосу. 
Отже, комунікативний етикет є важливим чинником підвищення ефективності роботи публічного управлінця. Він об'єднує професійну культуру спілкування, шанобливе ставлення до громадян і колег, а також здатність чітко, зрозуміло й коректно передавати інформацію. Дотримання принципів ввічливості, відкритості, відповідальності, толерантності та послідовності сприяє створенню умов для продуктивного діалогу, усуває ризик непорозумінь і допомагає зміцнити довіру до органів влади.

Етична комунікація дозволяє управлінцю ефективно виконувати службові обов’язки, приймати зважені рішення та підтримувати позитивний образ державної служби. Відтак, комунікативний етикет є не лише нормою професійної поведінки, але й ключовим елементом успішного публічного управління, що забезпечує конструктивну взаємодію між владою та суспільством.
РОЗДІЛ 2

ЕФЕКТИВНІСТЬ КОМУНІКАТИВНОГО ЕТИКЕТУ У СФЕРІ  ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ
2.1 Нормативно-правове та організаційне забезпечення комунікативної діяльності в публічному управлінні
Розвиток системи комунікації в публічному управлінні України значною мірою залежить від чинного законодавства. Наразі розроблено й впроваджено низку нормативних актів, які регулюють питання інформаційної політики. Серед основних нормативних документів слід відзначити закони України: «Про порядок висвітлення діяльності органів державної влади та місцевого самоврядування в Україні засобами масової інформації», «Про засади державної регуляторної політики у сфері господарської діяльності», «Про інформацію», «Про звернення громадян» та «Про місцеве самоврядування в Україні»
.

У 2010 році в рамках розробки ідеї щодо необхідності встановлення комунікацій як двосторонніх відносин між владою та суспільством було презентовано законопроєкт «Про основні засади державної комунікативної політики». Його положення були спрямовані на формування базових принципів взаємодії влади з громадськістю, серед яких забезпечення вільного доступу до урядових рішень, залучення громадян до процесу формування державної політики, створення механізмів їхньої участі у державному управлінні, впровадження системи моніторингу з боку влади щодо громадських запитів та встановлення єдиних стандартів взаємодії для всіх державних органів
.

Після затвердження законопроєкту була сформована і впроваджена нормативно-правова база, яка сприяла налагодженню комунікації між державними органами і суспільством. 

Попри існування зазначених нормативно-правових актів, залишаються невирішеними два ключові питання для забезпечення ефективної комунікації між владою і суспільством. Це необхідність створення системи моніторингу запитів громадян до урядових рішень, а також розробка і впровадження стандартів взаємодії влади та суспільства для всіх установ. Крім того, слід зазначити, що в Україні досі немає єдиного документа чи нормативно-правового акта, що регулював би діяльність, наприклад, прес-служб органів влади.
Комунікативна діяльність у публічному управлінні в Україні регулюється значним масивом законодавчих і нормативно-правових актів. З одного боку, це забезпечує досить детальне унормування багатьох актуальних питань цієї діяльності, а з іншого – створює ситуацію надмірної зарегульованості та певного ускладнення в інформаційно-комунікативній сфері. Часто зі збільшенням кількості законів у зазначеній галузі спостерігаються випадки їх дублювання або виникнення суперечностей між окремими положеннями 
.

Протягом тривалого часу в українському суспільстві розглядається питання створення єдиного Інформаційного кодексу, мета якого – систематизувати і вирішити зазначені проблеми. Утім, хоча проекти такого кодексу вже розроблялися, вони поки що не потрапили на розгляд Верховної Ради України. Крім того, низка фахівців відзначає низьку ефективність чинного законодавства у цій сфері, що пов’язано з декларативним характером деяких положень, які або не впроваджуються на практиці, або позбавлені реальних механізмів виконання. До того ж ситуацію ускладнюють явища правового нігілізму та інші супутні фактори 
.

Під час реалізації комунікативної діяльності у публічному управлінні необхідно дотримуватися положень Конституції України, а також орієнтуватися на норми Цивільного й Кримінального кодексів, численних законів України та підзаконних актів, які визначають основні засади інформаційної діяльності. Вони регламентують комунікативні процеси у публічній сфері, діяльність засобів масової інформації та загалом формують правила взаємодії у межах інформаційного суспільства.

Основною статтею Конституції України, яка забезпечує правові засади інформаційно-комунікативної діяльності, є стаття 34
. Вона гарантує кожному свободу думки і слова, право вільно висловлювати свої погляди та переконання, а також можливість вільно збирати, зберігати, використовувати і поширювати інформацію у будь-який спосіб за власним вибором. Утім, стаття передбачає обмеження таких прав у випадках, коли це необхідно для забезпечення національної безпеки, територіальної цілісності, громадського порядку, запобігання заворушенням чи злочинам, охорони здоров’я населення, збереження репутації або прав інших осіб, захисту конфіденційної інформації чи підтримання авторитету й неупередженості судочинства.

Крім того, Конституція включає низку інших статей, що регулюють різноманітні аспекти комунікативної діяльності у публічному управлінні. Їх належне врахування є обов’язковим під час здійснення управлінських процесів у державному секторі.
Комунікація здійснюється на всіх рівнях управління, а інформація може рухатися вгору до керівників, вниз до виконавців або горизонтально між колегами з різних відділів. Залежно від напряму та характеру комунікацій, їх поділяють на внутрішні (в межах організації) та зовнішні (між організацією та її середовищем).

Серед основних засобів комунікації виділяють платформи для групового спілкування. До них належать офіційні вебсайти, урядові комунікаційні платформи, соціальні мережі, листівки, оголошення, інформаційні вісники тощо
.

Відповідно до Закону України «Про доступ до публічної інформації», публічна інформація визначається як зафіксована на будь-яких носіях інформація, що була отримана чи створена під час виконання обов’язків суб’єктами владних повноважень або знаходиться у розпорядників такої інформації. Одним із ключових обов'язків розпорядників є забезпечення систематичного і оперативного доступу до цієї інформації шляхом її поширення через офіційні друковані видання, вебресурси, державні портали відкритих даних, інформаційні стенди та інші можливі канали
.

Законодавство визначає коло розпорядників публічної інформації, до яких належать:  

- органи державної влади, місцевого самоврядування, державні установи та інші суб’єкти, що здійснюють управлінські функції та рішення яких є обов'язковими;  

- юридичні особи, що фінансуються з бюджетів різного рівня, стосовно інформації про використання бюджетних коштів;  

- суб’єкти, які виконують делеговані владні повноваження (надають освіту, соціальні чи інші послуги), щодо інформації про їхню діяльність;  

- господарюючі суб’єкти з домінуючим становищем на ринку або ті, що мають спеціальні права чи є природними монополістами, у частині даних про умови постачання товарів та послуг або їхню вартість.
Закон України «Про порядок висвітлення діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування в Україні засобами масової інформації» прямо передбачає, що органи місцевого самоврядування можуть засновувати офіційні видання, такі як відомості, бюлетені, збірники, інформаційні листки, призначені для інформування громадян про свою діяльність. До офіційних друкованих видань належать випуски, що готуються Президентом України, Верховною Радою України, Кабінетом Міністрів України, Конституційним Судом України, Верховним Судом, вищими спеціалізованими судами, центральними органами виконавчої влади, іншими державними органами та органами місцевого самоврядування. Ці видання публікують нормативно-правові акти, рішення органів влади й інші обов’язкові до публікації положення
.

Щодо соціальних мереж, хоча офіційно розпорядники інформації не зобов’язані публікувати публічну інформацію у соцмережах, їх використання все ж іноді є оптимальним інструментом для забезпечення доступу до інформації. Зокрема, значущість такої взаємодії між органами влади та громадянським суспільством зросла після запровадження карантинних обмежень в Україні. Наприклад, для забезпечення доступу до засідань колегіальних органів влади під час карантину розпорядники публічної інформації організовували онлайн-трансляції своїх засідань у режимі реального часу через соціальні мережі.

Публікація інформації про діяльність органів виконавчої влади в мережі Інтернет має на меті підвищення ефективності й прозорості їхньої роботи. Це досягається шляхом використання сучасних інформаційних технологій для надання послуг громадянам та впливу громадськості на державні процеси. Орієнтуючись на вимоги Закону України «Про доступ до публічної інформації» та відповідного Порядку, міністерства й інші центральні та місцеві виконавчі органи постійно оновлюють і розміщують актуальну інформацію на своїх офіційних веб-сайтах
.
Аналіз нормативного регулювання комунікативної етики свідчить про значущість законодавства як джерела публічної відповідальності. Відповідно до чинних норм, етична поведінка державних службовців у процесі комунікативних взаємодій передбачає наступні зобов’язання: сумлінне виконання службових обов'язків, шанобливе ставлення до громадян, керівників і співробітників, а також дотримання високої культури спілкування.

Поведінка посадовців повинна сприяти довірі суспільства до органів державної влади та місцевого самоврядування. Під час виконання своїх посадових обов’язків працівники мають дотримуватися загальновизнаних етичних норм. Це включає доброзичливість, ввічливість, високий рівень культури спілкування, уникнення нецензурної лексики та надмірної інтонації. Акцентовано увагу на повагу до прав, свобод та законних інтересів людини, громадянських об’єднань та інших юридичних осіб, із недопущенням свавілля чи байдужості щодо їхніх правомірних дій та вимог.

У 2016 році був ухвалений новий Закон України «Про державну службу» №2490, який значно розширив правові положення для державних службовців: документ містить 87 статей у 10 розділах, що замінили попередній закон від 1993 року з його 38 статтями у 8 розділах. У Законі питання етики державної служби розглядається через призму службової дисципліни, основних принципів державної служби, а також прав і обов’язків державного службовця. Особливу увагу звернено на розділ VIII «Дисципліна та матеріальна відповідальність державних службовців»
. 

Наказ про Загальні правила етичної поведінки наголошує на необхідності збереження позитивної репутації державної служби, дотримання етикету, забезпечення належного зовнішнього вигляду, високої якості роботи та встановленого внутрішнього розпорядку. Усе це є важливими складниками іміджу та авторитету службовців.

Положення щодо комунікативного етикету цілком можуть бути адаптовані до діяльності службовців у сучасному цифровому просторі. Зокрема, рекомендовано:  

- профіль у соціальних мережах має відповідати посаді та організації, фотографія бажано в діловому стилі і коментарі та публікації повинні узгоджуватися з принципами організації в якій ви працюєте;  

- уникати ведення профілів від імені керівництва;  

- використовувати якісні й захищені платформи: електронну пошту Gmail, соціальну мережу Facebook або месенджер Telegram;  

- створювати надійні паролі з варіаціями для різних платформ;  

- приватне життя залишати в закритих альбомах, невпізнаваних акаунтах або не публікувати особисту інформацію в інтернеті.  


Отже, нормативно-правове та організаційне забезпечення комунікативної діяльності в публічному управлінні відіграє ключову роль у забезпеченні ефективного функціонування системи державного та місцевого врядування. Встановлення чітких правових норм, стандартів прозорості, відкритості та доступності інформації закладає підґрунтя для якісної взаємодії між владою, громадянами, інститутами громадянського суспільства й іншими зацікавленими сторонами.

Узгоджена взаємодія між правовим регулюванням і організаційними структурами дозволяє розробляти комунікаційні стратегії, що відповідають сучасним викликам, сприяють зміцненню довіри до влади та покращують процес ухвалення рішень. Таким чином, комплексний підхід та взаємодоповнюваність правового й організаційного забезпечення є визначальними для створення прозорої, відповідальної й орієнтованої на потреби громадян системи публічного управління, яка здатна забезпечувати сталий розвиток і підтримувати демократичні процеси в Україні.
2.2 Комунікативний етикет як чинник формування владно-управлінських відносин

Одним із ключових індикаторів соціальної ефективності публічного управління є рівень задоволеності населення роботою органів влади, а також ступінь соціальної напруженості. Ці показники є визначальними для виникнення комунікативних бар’єрів, що підкреслює актуальність формування ефективного комунікативного етикету у сфері публічного управління більше, ніж у будь-якій іншій сфері взаємодії. Для визначення критеріїв ефективності комунікаційного процесу в публічному управлінні необхідно не тільки розуміти його мету, але й завдання, а також оцінювати результативність обміну інформацією та її вплив.  

Сучасний глобальний розвиток людства в напрямку інформаційно-комунікативного суспільства характеризується швидкими змінами в інформаційній сфері, зокрема появою та розвитком нових комунікативних структур і процесів у різних аспектах суспільного життя
.  

Недостатня ефективність комунікації часто обумовлюється нерозумінням того, що вона є двостороннім обміном, в якому кожен учасник відіграє активну і важливу роль.  

Досягнення ефективності в публічному управлінні значною мірою залежить від покращення якості та доступності державних послуг для забезпечення потреб громадян та організацій. Важливо зазначити, що ефективне управління передбачає досягнення поставлених цілей з мінімальними ресурсними витратами та у встановлені строки. Поєднання демократичності та ефективності створює взаємозалежний механізм, де ці принципи доповнюють та підтримують один одного
.  

Концепція належного врядування здебільшого реалізується через взаємодію урядових і неурядових організацій із метою об’єднання зусиль для досягнення спільних результатів, таких як прийняття соціально важливих рішень та задоволення суспільних потреб.  Розвиток суспільства досягається завдяки системній та безперервній комунікації між органами влади та громадянами, які мають бути постійно поінформовані про дії влади, її плани та рішення.

Забезпечення максимальної прозорості у діяльності влади вимагає активного використання засобів масової інформації, які виконують функції аналізу та фільтрації відомостей, що подаються суспільству. Сучасні інформаційно-комунікаційні технології мають потенціал для більш активного залучення громадян до процесів реформування та інновацій у сфері публічного управління
. 

У сьогоднішньому інформаційному суспільстві формується нова модель комунікативного етикету, який сприяє відкритому обміну даними між громадянами та державними структурами. Завдяки інформаційним технологіям люди отримують можливість не лише користуватися послугами держави чи контролювати їх якість, але й долучатися до дискусій та брати участь у формуванні державної політики.

Із розвитком сучасних технологій з’являються нові типи взаємодії через використання цифрових платформ та Інтернету, котрі часто об’єднуються під загальним поняттям електронного бізнесу. Одним із складових цього напрямку є електронне урядування. Його основна ідея полягає в застосуванні інформаційно-комунікаційних технологій у роботі органів влади для досягнення суспільних потреб і покращення ефективності управлінської діяльності
.

Електронне урядування відкриває нові перспективи взаємодії держави з громадянами, спрощуючи доступ до необхідної інформації. Така інформація має бути повною, точною, актуальною і достовірною, що в свою чергу оптимізує процеси її пошуку та економить час посадових осіб, відповідальних за надання відповідей на запити громадян. Завдяки спеціалізованим онлайн-сервісам забезпечується можливість отримувати дані чи дозволи, а також надсилати необхідну документацію органам влади для подальшого моніторингу стану запитів.

Додатково варто зазначити впровадження принципу «єдиного вікна», який передбачає наявність централізованої платформи для комунікації з органами влади різних рівнів. Для реалізації такого підходу необхідно впроваджувати спеціалізовані системи, здатні автоматизувати процеси надсилання запитів та звітності відповідним державним структурам.

Визначено ряд переваг електронного урядування, серед яких:  

- оптимізація часових і трудових витрат, пов'язаних із переведенням державних послуг в електронний формат;  

- забезпечення доступності та підвищення якості послуг за рахунок впровадження сучасних інформаційних технологій;  

- підвищення прозорості механізмів державного управління і розширення доступу до інформаційних ресурсів держави;  

- зміцнення демократії та громадянського суспільства, що в кінцевому результаті сприяє укріпленню державних інститутів загалом
.  

Згідно з теорією соціальної організації, комунікативна взаємодія виступає ключовим фактором, який формує управлінську поведінку в соціальних інституціях. Маркетинговий підхід дає змогу аналізувати вплив зовнішніх і внутрішніх умов комунікації на розвиток адміністративно-політичних організацій. Концепція «управління змінами» вказує на необхідність вдосконалення комунікативних стратегій для ефективного управління бізнес-організаціями та збереження їх конкурентоспроможності. А концепція когнітивного управління акцентує увагу на модернізації принципів адміністративного управління через впровадження інновацій, сучасних нормативних актів і реструктуризації, спрямованої на досягнення якісно нової соціально-комунікативної взаємодії культурного рівня
.  

Владно-управлінські відносини тісно пов’язані з ефективною публічною комунікативною етикою, яка забезпечує їх як дієву форму взаємодії між суб’єктами та об’єктами управління. Технологічні досягнення і можливості в сфері інформації підкреслюють, що соціально-економічні кризові явища на регіональному та глобальному рівнях стимулюють правлячі еліти до переоцінки існуючих підходів і розробки нових методів спілкування з суспільством. Це стосується не лише створення нових інформаційних каналів для населення, а й змістовної складової комунікацій, яка забезпечує довіру громадян.  

ЗМІ в цьому процесі виконують дві важливі функції: як канал комунікації та як активний учасник реформ. Слід зазначити, що їх вплив не залежить від того, чи існує пряме комунікативне співробітництво між урядом і медіа, а також не завжди обмежується змістом урядових повідомлень – позитивним чи негативним. Основним завданням влади є донесення через ЗМІ своєї позиції до громадськості, адже їх роль в умовах демократичного суспільства продовжує зростати. Уряд має важливо і толерантно оцінювати участь незалежних медіа у реформах, визнаючи їх як ключових постачальників інформаційного контенту і зворотного зв'язку від суспільства.  

Ефективність засобів масової інформації як каналу комунікації безпосередньо залежить від загальної ситуації в медійному просторі та від того, як суспільство сприймає їхню незалежність. Взаємодія представників публічного сектору зі ЗМІ базується на ряді принципів. Одним із ключових принципів є забезпечення консенсусу, який виступає базою для реалізації політичних пріоритетів. Іншим важливим принципом є гарантування постійного та чіткого потоку інформації. Це не означає, що кожна прес-конференція чи зустріч з медіа повинна містити новини, але важливо формувати у аудиторії відчуття залученості та консультаційного процесу, що сприяє створенню довіри. Наприклад, неформальні зустрічі з журналістами можуть бути присвячені обговоренню загальних підходів до оцінки заходів боротьби з корупцією в митних органах
.

Процес комунікації в публічному управлінні включає компоненти, характерні для будь-якого комунікативного акту. Сюди входять:

- суб’єкт-комунікатор (органи державного управління різних рівнів і напрямів), повідомлення (офіційна чи неофіційна інформація, усна чи письмова, вербальна і невербальна);  

- об’єкт-реципієнт, або ті, хто отримують інформацію (громадяни, інститути громадянського суспільства, окремі особи);  

- канали поширення інформації (персональні, групові та масові), а також канали для зворотного зв’язку (звернення громадян, форми політичної участі);  

- процес кодування та декодування інформації (створення повідомлень і їхнє тлумачення громадськістю);  

- перешкоди чи «шуми» (технічні проблеми, психологічні бар'єри, семантичні непорозуміння).

Управлінська комунікація складається з низки елементів, таких як цілі й мотиви, які надають процесу передачі інформації раціонального й спрямованого характеру. Для забезпечення ефективності застосовуються різноманітні засоби й технології передачі даних від влади до громадян і навпаки.

Комунікативний етикет у сфері публічного управління виконує кілька важливих функцій. Насамперед він сприяє наданню особам, які приймають рішення, доступу до актуальної та достовірної інформації. Управлінські рішення ґрунтуються не лише на об’єктивних даних, але й на суб’єктивних чинниках – мотивації, особистому досвіді, цінностях та інтуїції. Важливим аспектом є також адаптація форми й обсягу інформації для того, щоб вона була зрозумілою та адекватно сприйнятою громадянами
.

Науковці зазначають, що інформація, яка поширюється через засоби масової інформації, зазвичай сприймається масовою аудиторією не напряму, а опосередковано – через так званих «лідерів думок». Ці особи краще підготовлені до сприйняття інформації, більш обізнані та здатні зорієнтуватися у медіапотоці, а також готові висловлювати власну думку щодо певних тем. Таким чином, медійні повідомлення спершу доходять до «лідерів думок», і лише після цього, завдяки міжособистісному спілкуванню, стають доступними широкій аудиторії.

Комунікативний етикет виконує регуляторну функцію, забезпечуючи ефективні та взаємовигідні відносини між державою та суспільством. Основний принцип взаємодії влади і громадськості полягає у впровадженні нових форм спілкування, що дозволяють розв'язувати складні питання цивілізовано. Особливо важливим у кризових ситуаціях є ініціатива встановлення контактів з боку влади. Нездатність вчасно надати прозору версію подій чи уникнення коментарів тільки підштовхує до перекручування фактів
.

Принцип прозорості інформації є ключовим для зміцнення довіри до владних структур і підвищення їх авторитету серед медіа та суспільства. Проте реалізація цього принципу вимагатиме комплексного підходу в управлінні. Його дотримання є необхідною умовою для впровадження дорадчого стилю керування. 

Принцип поділу інформації полягає в необхідності структурованого надання відомостей від публічних органів за такими категоріями:

- статистичні дані (економіка, грошова сфера тощо);

- послуги громадянам (медицина, освіта, культура тощо);

- державна політика (податкова реформа, міжнародні відносини тощо);

- політичні партії (виборчі списки, партійні програми)
.

Залежно від цільової аудиторії комунікація в публічному управлінні може поділятися на зовнішню і внутрішню. Зовнішня впливає на суспільство та узгодження позицій у суспільстві, а внутрішня – створює умови діяльності, впливає на ухвалення управлінських рішень.

Формулювання завдань, контроль за їх виконанням та аналіз отриманих результатів здійснюються завдяки функціонуванню системи внутрішніх комунікацій, яка забезпечує обмін інформацією всередині організації. Контрольний механізм вищих ієрархічних структур реалізується через прямі взаємодії з керованою системою. При цьому ефективність управління та відповідність реакції системи на керуючий вплив визначаються за допомогою інформації, отриманої через канали зворотного зв’язку
.

Оптимальна діяльність організацій є неможливою без точного і своєчасного обміну даними між різними підрозділами та працівниками.

Існують методи взаємодії з видами публічної комунікації та їх форми. В залежності від гілки влади: законодавча, виконавча та судова, в залежності від рівня: національний, регіональний та місцевий або від вектора напрямку: вертикальний та горизонтальний. 

Для кращого розуміння природи комунікативного етикету, особливо в управлінському контексті, важливим є також використання класифікацій за такими характеристиками: релевантність, надійність, ефективність, достатність, адекватність.

Інший підхід до типології комунікації полягає у застосуванні методу «інформаційної взаємодії, що використовується сторонами комунікації» в контексті політичного інформаційного простору. Цей метод дозволяє узагальнити різноманітність дій двох основних типів: пропаганди та маркетингу. Пропагандистський підхід передбачає жорстке регулювання інформаційного впливу на свідомість людей
.

Пропаганда зазвичай спрямована на подолання свідомих бар'єрів у сприйнятті об'єкта впливу, і часто перетворюється на маніпулятивний процес. Органи влади різних країн використовували й продовжують застосовувати такі маніпулятивні прийоми, як дезінформація (розповсюдження неправдивої інформації чи підміна правди вигаданими фактами), технологія «білого шуму» (перенасичення інформаційного середовища) та спін-докторинг (перекручування акцентів у поданій інформації)
.

Щоб зменшити можливі негативні наслідки використання таких жорстких методів інформаційного впливу, все частіше застосовуються маркетингові стратегії для створення комунікативної взаємодії. Ці стратегії ґрунтуються на законах попиту та пропозиції щодо інформації. До них зазвичай належать політичні PR-кампанії (зв’язки з громадськістю) та політична реклама.

Розуміння специфіки застосування PR-технологій у публічному управлінні дозволяє розглядати суспільні відносини як управління суспільними інтересами через їх координацію. У цьому процесі суспільний інтерес набуває форм, що орієнтовані на сприятливе очікування управлінських рішень, тоді як самі органи управління намагаються відповідати очікуванням громадськості. 

Стрімкий розвиток інформаційних технологій відкрив нові можливості для активного вдосконалення засобів комунікації, сприяючи покращенню інформаційного забезпечення та реалізації стратегічних намірів державної політики. Завдяки цьому стало можливим прийняття соціально важливих рішень і ефективне задоволення потреб суспільства, зокрема через засоби масової інформації, які є одними з найпотужніших інструментів для охоплення широкої аудиторії в межах публічного спілкування
.

Сучасні підходи комунікативного етикету, які впроваджуються публічними органами влади, потребують переосмислення ролі комунікації та активної участі всіх сторін спілкування. У цьому процесі ЗМІ виступають не лише як канал комунікації, але й як активний агент змін.

Ефективність засобів масової інформації як міст між владою та громадянами і залежить від суворого дотримання ключових принципів. Найважливішими серед них є досягнення громадського консенсусу, стабільний і доступний потік інформації, зосереджена увага на складних чи специфічних питаннях, прозорість і відкритість в поданні даних, систематизація різноаспектної інформації
.
Комунікативний етикет є ключовим елементом у формуванні якісних владно-управлінських відносин, адже він задає стандарти поведінки, спілкування та взаємодії між представниками публічної влади та громадянами. Дотримання норм мовленнєвої культури, професійної етики та комунікативної коректності не лише покращує ефективність управлінських процесів, але й сприяє зміцненню громадської довіри до державних інституцій.

Етична комунікація забезпечує основу для прозорого, відкритого та демократичного врядування, де враховується думка громадян, а управлінські рішення базуються на діалозі й взаєморозумінні. Вона сприяє уникненню конфліктів, підтримує конструктивну атмосферу у взаємодії між владою, громадськістю та іншими стейкґолдерами, а також сприяє розвитку культури публічного управління.

Отже, комунікативний етикет є не просто набором правил, а стратегічним інструментом, який зміцнює легітимність влади, покращує управлінські відносини та сприяє побудові ефективної системи публічного врядування в Україні.
2.3 Сучасні виклики та проблеми дотримання комунікативного етикету в органах державної влади
Сучасний державний менеджер мусить брати особисту відповідальність за ефективність своєї управлінської діяльності. Завдяки системі публічного менеджменту, спрямованій на формування нової моделі соціальної відповідальності, змінюються взаємини між державними органами та населенням, а також між бюрократичним апаратом і суспільством загалом. 

З огляду на зазначені зміни, ключовою компетенцією для сучасного менеджера державного сектору є вміння залишатися гнучким комунікатором, здатним своєчасно й результативно взаємодіяти з громадськістю, політичними діячами та адміністративним персоналом. Провідні теоретики у сфері комунікацій, як вітчизняні, так і зарубіжні, розглядають комунікацію як самодостатню й незалежну складову публічного управління, що робить її центральним питанням теорії та методології управління в умовах ринкової трансформації.

У рамках змін у комунікативному просторі формування нової культури взаємодії стає відображенням адаптації комунікацій до принципів нового державного менеджменту. Однак у процесі еволюції теорії та практики виникло чимало труднощів, на подоланні яких сучасні науковці акцентують свою увагу. Важливою характеристикою професійних робочих груп є рівень їхньої зрілості, який визначається міцними зв’язками між учасниками, побудованими на основі спільних цінностей та позитивних неформальних стосунків
.

Комунікативна культура є сукупністю знань, навичок і цінностей, що сприяють ефективній, толерантній та етично обґрунтованій взаємодії в професійному середовищі. Це динамічна система, яка формується у процесі розвитку й саморозвитку особистості. Вона проявляється у творчому засвоєнні кращих прикладів комунікаційної діяльності.

Державні службовці виступають як соціальна підгрупа інтелігенції, котра створюється шляхом ретельного відбору представників усіх соціальних класів і груп. Їх об’єднує професійне виконання державних функцій. Ця категорія людей вирізняється різноманітними соціальними й професійними рисами, особливим способом життя, що включає специфічну психологію, спілкування та поведінку. Для них характерною є система потреб, норм і цінностей, яка супроводжується певною ієрархічністю, формалізацією і регламентованістю діяльності. Водночас вони здійснюють широкий вплив на суспільство й поєднують загальнолюдські цінності з принципами державної служби та інтелігенції.

За останні десятиліття помітно зросла значущість комунікативного етикету, який сприймається як необхідний елемент суспільного розвитку. Він виник у відповідь на особливості професійної діяльності державних службовців та умови соціального контексту, в якому вони працюють. Комунікативний етикет став чітко усвідомленим нормативним механізмом, важливим засобом соціалізації та критерієм для оцінювання професійної придатності. Основними його категоріями є професійна честь і обов’язок. Перша виступає сутнісним компонентом професійної свідомості, тоді як друга визначає її обов’язкову й регламентуючу природу. Разом ці поняття формують основу соціальної та професійної відповідальності службовця
.

З огляду на ситуацію в нашій країні, варто підкреслити, що комунікативний етикет не є продуктом лише вузького кола спеціалістів, відокремлених від загального морального ладу суспільства. Він являє собою адаптацію загальних моральних принципів до сфери державної служби зі своїми специфічними офіційними й неофіційними правилами. Комунікативний етикет визначає основи взаємодії державних службовців із громадянами, суспільством і державою, а також спрямовує їхню діяльність і прийняття рішень. Окрім того, він формує ставлення державного службовця до себе – як до особистості й громадянина, який виконує важливі за своєю соціальною значимістю обов'язки.
Питання моральності в сфері державної служби набуває все більшої актуальності на тлі потреби подолати негативний імідж цієї діяльності, а також покращити взаємини між державними службовцями і громадянами, забезпечуючи ефективну взаємодію самих службовців у межах їхньої професійної спільноти. Очевидним є те, що найкращим захистом від зловживань владою або порушень етичних норм залишається особистісна гідність та високий рівень моральних якостей тих, хто обіймає державні посади. Зокрема, важливу роль відіграють професійна честь і відчуття обов’язку. У цьому контексті внутрішня мотивація стає фундаментальним фактором, оскільки саме вона повинна виступати рушієм морального вибору службовця, сприяти формуванню позитивного іміджу державної служби та укріпленню довіри громадян до державних установ
.

Дослідження соціологів вказують на те, що причини моральної кризи в державній службі часто криються у низькому рівні загальної культури службовців, недостатньому вихованні, недоліках навчальних програм у спеціалізованих закладах, а також нерозумінні або невірному трактуванні норм етичної поведінки. Ця тенденція має серйозні наслідки: прояви неетичного ставлення, грубість, байдужість, безвідповідальність і, найбільш небезпечне явище – корупція. Багато державних службовців нехтують етичними аспектами своєї професійної діяльності, що значною мірою підриває репутацію публічних інституцій
.
Таким чином, виникає необхідність впровадження системного навчання службовців стандартам комунікативного етикету. Важливо сформувати у них навички ефективної взаємодії з точки зору етичних принципів, розробити чіткі алгоритми поведінки для типових ситуацій і навчити їх вирішувати складні морально-етичні проблеми, які можуть виникати у процесі роботи. Професійне становлення державного службовця передбачає занурення в специфічне ціннісне поле його діяльності. Це потребує не лише ознайомлення зі специфікою роботи, але й активного розвитку компетенцій у сфері професійної етики та опанування її основних принципів на практиці.
Українське суспільство перехідного періоду стикається зі складним комплексом соціальних суперечностей, які спричиняють деформацію державної служби та негативно впливають на моральність її працівників. Це проявляється у їхній невідповідності трансформаційним процесам, втраті соціально-моральної орієнтації, поширенні протекціонізму, корумпованості, безвідповідальності.

Організація та робота державного апарату страждають через недопрацьованість концепції нового державного устрою, відсутність ефективного прогнозування і проектування структурних змін. Нестабільність управлінських структур, юридична невизначеність їхнього статусу, затримки у формулюванні єдиної державної політики в сфері управління, а також недостатнє використання демократичних інститутів створюють значні перешкоди
.

Науковий аналіз значного емпіричного матеріалу демонструє, що частина службовців виявилася неспроможною вирішувати актуальні проблеми, що спричинило деморалізацію і апатію серед них. Як наслідок, формується певний синдром втоми від політики і соціально-моральний негативізм, які проявляються у послабленні відповідальності та поширенні безвідповідальності.

Дослідження функціонування державної служби свідчать, що біполярність та функціональна роздрібленість адміністративної сфери сприяють виникненню великої кількості службових конфліктів. Для їхнього вирішення необхідне поєднання моральних засад із гуманітарними та управлінськими підходами.

Аналіз моральної культури українських службовців виявив її стан і внутрішні суперечності. Зокрема, опитування держслужбовців на Волині показало низьку оцінку важливості дотримання етичних норм у роботі. Етична культура опитаних виявилась невисокою. Результати тестування керівників районного та місцевого рівнів щодо знання стандартів державної служби також були невтішними: тільки 10% представників категорій V-VII і 25% керівників правильно відповіли на запитання.

Згідно з емпіричними даними, серед службовців спостерігається стійке недооцінювання значення загального і професійного етикету, нерозуміння їхньої ролі у підвищенні ефективності управління. Крім того, поширена ідеалізація власного досвіду та ігнорування сучасних методів управління персоналом. Недостатньо сформована, аморфна етична культура робить службовців вразливими до негативних моральних впливів і призводить до деградації системи управління
.
Для запобігання таким деформаціям, на думку дослідників, необхідно впровадити комплексну соціально-етичну управлінську програму. Ця програма повинна мати характер моніторингу, що дозволить відслідковувати динаміку моральної культури в колективах та установах. До її завдань варто віднести оцінку рівня моральної культури, аналіз мотивації та відповідності особистої поведінки працівників державному Кодексу поведінки службовця, тестування знань із професійної етики та етикету, оцінювання моральної адаптації установи до нових реалій, визначення морального статусу держслужбовців в очах населення та розробку шляхів створення їхнього позитивного іміджу
.

Численні опитування державних службовців у Центрах перепідготовки та підвищення кваліфікації працівників органів влади, місцевого самоврядування, а також керівників державних підприємств та установ підтверджують існування гострої потреби у моральних нормах у міжособистісній і професійній сфері. У суспільстві все ще поширені проблеми, такі як зниження соціальної активності частини населення, зневіра у собі й керівних органах влади, прагнення до швидкого збагачення нечесним шляхом, зростання кримінальної активності, що викликає невпевненість у майбутньому, апатію й байдужість.

Дослідження бажаних етичних стандартів поведінки підлеглих та пов'язаних із ними вимог засвідчують, що нестабільність моральних норм і цінностей у середовищі самих службовців негативно позначається на відносинах між керівниками та підлеглими. Це деформує взаємодію і створює ґрунт для відхильної поведінки. Аналіз дотримання етичної культури у партнерських стосунках службовців вказує на важливість особистісного фактора, зростаючий акцент на індивідуалізацію службових відносин і зростаючу потребу в оволодінні техніками партнерського спілкування.

Наукові дослідження свідчать, що серед частини державних службовців майже відсутні такі важливі етичні категорії, як взаємна моральна вимогливість, відповідальність, обов’язок і принциповість. Це вказує на обмежений спектр їхньої моральної культури та суттєву невідповідність Кодексу державного службовця. Лише невелика частина організацій має власні традиції та звичаї. Спостереження також демонструють, що вітчизняні керівники часто недооцінюють значення службового етикету як невід'ємної складової етичної культури управлінця.
Сучасні виклики, пов'язані з дотриманням комунікативного етикету в державних органах, обумовлені швидким розвитком інформаційних технологій та змінами в суспільних очікуваннях щодо відкритості і якості взаємодії. Посадовці часто стикаються із труднощами, які виникають через цифровізацію комунікацій, посилення інформаційних потоків, поширення дезінформації та зростаючу увагу громадськості до стилю і форми спілкування.

Недостатні комунікативні навички, відсутність єдиних стандартів етикету, недоліки у культурі реагування на критику і негатив у публічному середовищі створюють додаткові перешкоди для ефективного діалогу між владою та суспільством. У нинішніх умовах державні службовці повинні демонструвати високий рівень професійної культури, самоконтроль, емпатію і здатність працювати в умовах публічності.

Для вирішення цих проблем необхідно впроваджувати системні заходи: удосконалювати підготовку кадрів, розробляти чіткі стандарти комунікативного етикету, підвищувати рівень цифрової грамотності та сприяти розвитку культури відкритого врядування. Лише комплексний підхід здатен гарантувати якісну, етичну та ефективну взаємодію органів влади з громадянами, що є ключовим фактором зміцнення довіри до державних інституцій та формування демократичного суспільства.
РОЗДІЛ 3
НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ КОМУНІКАТИВНОГО ЕТИКЕТУ В ПУБЛІЧНОМУ УПРАВЛІННІ
3.1 Модернізація комунікативної діяльності органів публічного управління

Публічне управління є складним соціокультурним явищем, у якому комунікації відіграють ключову роль, забезпечуючи його функціонування. В межах цього процесу комунікативна діяльність виступає засобом трансляції певних цінностей і смислів, що створює можливість впливу як на суспільство загалом, так і на окремих його представників.

Сучасні соціально-політичні трансформації в українському суспільстві акцентують увагу на підвищенні ефективності діяльності органів публічного управління та вдосконаленні комунікативної взаємодії як між самими органами, так і між ними та громадянами. Ця активність має ґрунтуватися на принципах відкритості, прозорості та доступності, з використанням сучасних форм, методів та підходів у реалізації комунікативної діяльності. Відповідно до таких викликів необхідно переосмислювати концепцію управління інформаційними потоками в суспільстві, забезпечувати ефективний зворотний зв'язок із громадськістю та оптимізувати процедури й процеси комунікації в системі публічного управління
.

Тема міжкультурної комунікації є надзвичайно актуальною, тому поряд із значною кількістю відповідних публікацій важливо звернути увагу на необхідність глибоких досліджень модернізації комунікативної діяльності органів публічного управління в сучасних умовах. Цей аспект має значення для посилення процесів державотворення, переходу до нових комунікативних форматів між населенням і органами влади.

У нинішніх реаліях органи публічного управління зіткнулися зі складними викликами та повинні адаптувати свою діяльність відповідно до змін у суспільстві, що стрімко трансформується. Вони функціонують у новітньому суспільному просторі, який обумовлює потребу у зміні підходів до комунікації. Зокрема, ключовими чинниками комунікативної діяльності органів публічного управління в Україні є
:

- надлишковий приплив інформації, що породжує перенасичення комунікативного простору, зумовлений швидким зростанням обсягу даних;  

- активне впровадження електронних форм комунікації;  

- вплив глобалізаційних процесів, які охоплюють усі сфери життя, включно із публічним управлінням, стимулюючи розвиток електронних форматів взаємодії;  

- поява та активне використання "гібридних" форм комунікації.

Враховуючи ці фактори, органи публічного управління мають реалізовувати такі завдання у комунікативній сфері:  

- сприяти ефективному вибудовуванню взаємодії з інститутами громадянського суспільства та населенням;  

- забезпечувати максимальну координацію між органами публічної влади на різних рівнях управління у процесі виконання їх функцій;  

- впроваджувати результативну професійну комунікацію серед державних службовців і посадових осіб місцевого самоврядування, особливо в аспекті прийняття, реалізації та оцінювання управлінських рішень.

Органи публічного управління в Україні, виконуючи визначені завдання, сприяють залученню громадян до глобальних процесів створення та використання світових інформаційних ресурсів. Це, своєю чергою, підтримує ефективне функціонування публічної сфери, стимулюючи трансформацію комунікативної діяльності зазначених інституцій у напрямі її вдосконалення та уніфікації
.

Сучасні умови ставлять перед органами публічної влади нові виклики, що вимагають впровадження якісних змін у їхній управлінській функції, особливо в контексті модернізації комунікацій. Для досягнення цієї мети необхідно розвивати механізми взаємодії між органами публічної влади і громадськістю на регіональному та місцевому рівнях.

Важливим аспектом такої взаємодії є забезпечення відкритості і прозорості діяльності органів публічної влади. Це стане основою для формування сучасних принципів державної політики у сфері розвитку комунікативної діяльності публічного сектору.

Основні напрямки взаємодії органів державної влади з громадськістю
:

- забезпечення відкритості та прозорості роботи органів державної влади й місцевого самоврядування;

- розвиток систем електронного урядування для підвищення ефективності та доступності;

- удосконалення інформаційного забезпечення ключових стратегічних цілей національного розвитку;

- застосування сучасних комунікаційних технологій у процесі надання публічних послуг громадянам і організаціям у різних сферах;

- стимулювання публічних службовців до активного використання новітніх комунікаційних підходів у професійній діяльності;

- розширення доступу до комунікативних каналів органів державного управління;

- активне впровадження технологій електронної демократії з гармонійним балансом між віртуальною і реальною участю громадян у суспільному житті;

- реалізація навчальних програм для населення з метою підвищення грамотності у користуванні комунікаційними технологіями в публічній сфері.

Модернізація функціональних обов’язків і структурна трансформація органів публічної влади передбачає зміну підходів до організації їхньої діяльності. В умовах сучасних трансформацій, як в українському, так і в світовому суспільстві, цей процес має ґрунтуватися на впровадженні електронного врядування. Це означає перенесення значної частини управлінських процедур у сфері публічного управління в цифровий формат.

Для забезпечення стратегічних напрямів розвитку держави важливо покращити комунікативну діяльність органів публічної влади через розвиток автоматизованих систем, інформаційно-аналітичних мереж та спеціалізованих центрів. Таке вдосконалення сприятиме поліпшенню внутрішніх комунікацій у процесі прийняття управлінських рішень як у звичайних, так і в кризових умовах.

Новітні технології у сфері комунікації, що використовуються для надання публічних послуг громадянам та організаціям, мають на меті підвищення рівня довіри до державних інституцій. Важливість цього напряму пояснюється його соціальною орієнтованістю. Крім того, застосування сучасних технологій сприятиме економічному зростанню, підвищенню конкурентоспроможності, інвестиційній привабливості держави та формуванню позитивного бізнес-клімату. Це створить додаткові можливості для активного розвитку економіки та зміцнення позицій країни на міжнародному рівні
.

Застосування інноваційних технологій у роботі державних службовців передбачає регулярне підвищення їхньої інформаційної грамотності, професійної кваліфікації й використання дистанційних підходів у робочих процесах. Це стимулює працівників до якісного виконання своїх обов’язків і розширює канали комунікації між органами влади та громадськістю, що своєю чергою створює значний соціальний ефект
.

Технології електронної демократії відіграють ключову роль у налагодженні ефективного діалогу між державними органами та населенням. Завдяки можливості електронного звернення громадяни можуть оперативно вирішувати власні запити й питання. Такий формат водночас сприяє втіленню громадських ініціатив у реальному житті та забезпечує прозорість і зручність взаємодії з владою.

Навчальні програми для населення, створені у цифровому форматі, мають слугувати універсалізації принципів користування публічними послугами. Це дозволить як окремим громадянам, так і суспільству загалом стати повноцінними учасниками комунікації з органами державного управління. Особливо важливо наголосити на ролі соціальних мереж у сучасному світі, адже вони є унікальним інструментом взаємодії. Інтеграція та ефективне використання таких платформ сприятиме покращенню співпраці зацікавлених сторін з органами публічного управління, особливо на рівні регіонів і громад
.

Крім того, варто акцентувати увагу на потребі створення спеціалізованих інтерактивних сервісів для вирішення суспільно значущих питань на місцевому, регіональному та загальнодержавному рівнях. Це забезпечить громадянам можливість реалізувати своє право на доступ до публічної інформації. Йдеться передусім про віртуалізацію комунікації між органами влади і населенням через функціонування спеціальних веб-сайтів. Зарубіжні практики підтверджують ефективність такого підходу: використання онлайн-ресурсів дозволяє досягти низки важливих цілей на регіональному та локальному рівнях
.

До їх основних функцій належать:

- надання доступу до інструментів регіонального розвитку, які оцінені експертами, а також до картографічних і статистичних даних; 

- формування середовища для обміну ідеями щодо розвитку регіонів; 

- організація дистанційного навчання для посадових осіб місцевого самоврядування, депутатів, активістів громади; 

- створення можливостей для громадськості активно впливати на прийняття рішень у регіональній політиці через обговорення актуальних проблем, участь в опитуваннях чи подання електронних звернень; 

- налагодження ефективної комунікації між зацікавленими сторонами під час реалізації регіональних програм та оперативне інформування населення щодо особливостей розвитку територій.

Такі інновації сприятимуть створенню відкритішої та продуктивнішої взаємодії між громадянами і органами публічного управління.

Досвід Польщі у використанні веб-сайтів органів державної влади для потреб місцевого самоврядування є вельми цікавим і може слугувати орієнтиром для адаптації до українських умов. Ось основні аспекти, які заслуговують на увагу
:

- пріоритет ідентифікації територіальних громад як носіїв публічної політики. Це сприяє формуванню серед жителів польських міст сильного почуття громадянської належності. Особливий акцент робиться на сайтах міст, які первинно використовуються для інформування громадян, а також містять дані про діяльність місцевих органів влади.

- виділення ключових цільових груп польськими органами місцевого самоврядування, таких як інвестори, туристи та мешканці громади. У структурі сайтів формуються тематичні блоки, спрямовані на задоволення їхніх потреб. Це створює зручний канал для комунікації між зазначеними групами та владою, водночас формуючи позитивний імідж населених пунктів і залучаючи туристів.

- міські веб-сайти містять повну інформацію про населені пункти, забезпечуючи доступ до необхідних даних для громадян і туристів. Це підвищує ефективність взаємодії між місцевою владою та населенням. Хоча в Україні вже є аналогічний досвід створення таких сайтів, польський підхід виглядає більш системним і комплексним, тому варто розглянути можливість його адаптації.

- польські міста активно використовують веб-сайти як маркетинговий інструмент, стимулюючи внутрішньомуніципальну конкуренцію. Назви сайтів часто виконують функцію своєрідних слоганів, які заохочують відвідувачів ознайомитися з інформацією чи послугами, представленими на сайті.

Таким чином, польський досвід заслуговує уважного вивчення й потенційного впровадження у відповідній адаптації для України, адже він не лише сприяє покращенню доступності інформації, але й працює як ефективний елемент маркетингової стратегії та комунікаційної політики на рівні місцевих громад.

Досвід Польщі у застосуванні інформаційних технологій, зокрема у форматі вебсайтів, демонструє, що такі віртуальні інструменти сприяють активнішій комунікації громадян з органами публічної влади. Інтеграція локальних баз даних і послуг у загальнонаціональні спеціалізовані портали, розширення спектра сервісів і обсягів інформації, представленої на вебресурсах, орієнтація на ширше коло користувачів і позиціонування сайту як комплексного маркетингового механізму є важливим напрямом, який органи публічного управління України повинні враховувати на сучасному етапі розвитку.

Для модернізації комунікативної діяльності органам публічного управління варто зосередитися на таких ключових аспектах
:  

1. Активне використання сучасних комунікаційних технологій та систем, що дозволяють залучати широку аудиторію до взаємодії з публічною інформацією.  

2. Створення та регулярне оновлення баз даних для вільного доступу через Інтернет, які знаходяться у віданні органів публічного управління.  

3. Забезпечення таких умов, щоб зацікавлені суб’єкти могли оперативно отримувати всю необхідну публічну інформацію завдяки її швидкій обробці.  

Зазначені напрями можуть змінюватися відповідно до динаміки розвитку публічної сфери, нових тенденцій комунікативного простору, соціально-економічної ситуації в країні і технологічного прогресу.

У сучасних умовах модернізація комунікативної діяльності органів публічного управління має як техніко-технологічну, так і соціальну спрямованість. Така модель взаємодії між органами публічної влади та населення орієнтована на вирішення низки актуальних проблем у цій сфері. З огляду на це, комунікація з громадськістю повинна здійснюватися за кількома ключовими напрямками: забезпечення реальної відкритості та прозорості діяльності органів державної влади й місцевого самоврядування, розвиток електронного урядування, удосконалення інформаційного супроводу стратегічних цілей розвитку держави, застосування інноваційних комунікаційних технологій в обслуговуванні громадян і організацій у різних сферах, стимулювання публічних службовців до активного використання комунікаційних технологій, розширення каналів зв’язку органів публічного управління, а також впровадження технологій «електронної демократії». При цьому особливий акцент необхідно зробити на гармонійне поєднання віртуальної і фізичної активності громадян та створення навчальних програм для підвищення їхньої обізнаності у користуванні новітніми комунікаційними засобами в публічній сфері
.

Варто зазначити, що попередній підхід до організації комунікативної діяльності характеризувався її диверсифікацією, унаслідок чого відповідальність за цей напрямок роботи розподілялася між різними структурними підрозділами органів публічної влади. Проте сьогоднішні глобалізаційні виклики вимагають переходу до інтегрованих підходів у налагодженні комунікативних процесів у всіх сферах, зокрема у сфері публічного управління. На формування цих інтегративних процесів впливають різноманітні організаційні та політичні чинники, які безпосередньо визначають рівень прозорості й відкритості діяльності органів влади, а також практичне використання сучасних технологій, методів і засобів у їхній роботі. Комплексність і багатоплановість цього питання визначають позицію органів управління всередині певного комунікативного середовища, а також вплив зовнішніх факторів, які активно впливають на їхню діяльність.

3.2 Інноваційні підходи та інструменти розвитку комунікативної культури
Комунікація і спілкування є невід’ємною складовою як повсякденного життя кожної людини, так і її професійної діяльності. Першоосновою культури особистості завжди виступає мова, адже саме вона служить виразником культурного взаємозв’язку та обміну. Тісний зв’язок між поняттями культури і комунікації можна сформулювати як взаємозалежність, де культура є комунікацією, а комунікація – культурою. 

Комунікативна культура представляє собою поєднання елементів, притаманних як поняттям «культура», так і «комунікація». Головною ціллю комунікативної культури фахівця є забезпечення ефективного використання правил спілкування, що сприяють досягненню взаєморозуміння, збагачують духовні цінності та забезпечують гармонійні професійні відносини. Її формування передбачає врахування національно-історичного досвіду професійної діяльності, аналіз взаємовпливу між комунікативною та загальнолюдською культурою, дослідження соціальної відповідальності та дотримання етичних принципів у широкому спектрі ситуацій – від побутових до професійних
.

Рівень розвитку комунікативної культури фахівця свідчить про його соціальну активність, значущість поведінкових норм у ситуаціях професійної діяльності та здатність вміло застосовувати відповідні комунікативні інструменти. Основу такої культури складає загальна особиста культура, яка виражається у системі потреб, соціальних характеристик, стилі діяльності та поведінки особистості. Як чинник формування особистості, комунікативна культура базується на розумінні адаптивних можливостей людини, які дозволяють їй діяти відповідно до культурних стандартів середовища, у якому вона перебуває.

Отже, ключовим завданням є пошук результативних підходів і методів розвитку комунікативної культури у фахівців. Це необхідно для того, щоб вони могли компетентно виконувати свої професійні обов’язки, своєчасно вирішувати виробничі завдання та розвивати якісні взаємини в робочих колективах.
Важливу роль у системі підготовки спеціалістів і формуванні їхньої комунікативної культури відіграють інноваційні методики навчання, зокрема діалогові, ігрові, тренінгові, імітаційні, проєктні та інші підходи. Інноваційний підхід до освітнього процесу спрямований на особистісний розвиток майбутніх спеціалістів, на здатність опановувати новий досвід завдяки цілеспрямованому формуванню творчого та критичного мислення, моделюванню пошуку через ролі та імітації
. 

Комунікативна компетенція майбутніх фахівців активно розвивається під час вивчення таких лінгвістичних дисциплін, як «Українська мова за професійним спрямуванням»
 та «Ділові комунікації»
. Розглянемо найдієвіші методи, застосовувані у процесі опанування цих курсів.

Одним із потужних інтерактивних методів є міні-лекція-діалог. Вона передбачає пряме спілкування викладача зі студентами і сприяє концентрації уваги на ключових темах. Застосування діалогових технологій створює ефективне комунікативне середовище та допомагає налагоджувати новий тип партнерських стосунків між викладачем і студентами, а також серед студентів між собою. Це, своєю чергою, сприяє розширенню можливостей співпраці й взаємодії.

До діалогових підходів, які ефективно впроваджуються у навчальний процес, належать проблемно-пошукові бесіди, навчальні дискусії, аналіз конкретних ситуацій тощо. Розвиток комунікативних навичок також можливий за умови моделювання реальних типових ситуацій спілкування, що можуть виникати в повсякденному житті або професійній діяльності. Використання таких підходів на заняттях дає змогу активізувати діяльність студентів, дозволяє передбачити поведінкові реакції учасників комунікації, бути більш переконливими, формувати тези та підбирати аргументи й докази.

Ефективними методами навчальної діяльності також можуть бути завдання зі складання діалогів на задані теми. Наприклад, пропонується змоделювати розмову між роботодавцем і претендентом на вакансію.
Досить ефективними є і дискусійні методи навчання, такі як дебати, круглий стіл, обговорення, а також заняття у форматі ток-шоу. Наприклад, можна запропонувати учасникам підготуватися до групової дискусії на теми: «М’які навички: чи потрібно їх розвивати для досягнення успіху?», «Академічна доброчесність: реальність чи ілюзія», «Штучний інтелект – помічник людства чи загроза його існуванню?» тощо. Темою для обговорення також може стати певний вислів, думка відомої особистості або діяча культури. 

Такі активні форми комунікативного спілкування сприяють розумовій діяльності, стимулюють творчий підхід, дозволяють визначити власну позицію та розвивати навички аргументованого відстоювання своєї думки. 

Для розвитку не тільки комунікативних умінь, але й здатності працювати в команді, варто використовувати методи кооперативного навчання. У цьому контексті доречною буде командна робота за різними моделями: у групах, мікрогрупах або парах. Наприклад, учасників можна поділити на невеликі групи та запропонувати їм створити текст на основі початкового твердження чи упорядкувати речення у поданих абзацах відповідно до їхньої логічної структури. В результаті вони мають визначити головне речення та аргументувати свій вибір. Така практична діяльність сприяє не лише розвитку комунікативних здібностей, але й формуванню таких важливих якостей, як колективізм, взаємопідтримка та вміння працювати у команді.

Важливим аспектом у формуванні культури мовлення, яка є основою комунікативної діяльності, є використання метафоричних асоціативних карт (МАК) під час практичних занять. Цей інструмент проєкційного методу широко застосовується фахівцями сучасної психології та педагогіки для діагностичних і терапевтичних цілей. Водночас можливості МАК виходять далеко за ці рамки, оскільки вони сприяють розвитку творчого мислення та креативності
.

Застосування метафоричних карт може бути ефективним і у викладанні таких тем, як «Культура української мови». Наприклад, за певним зображенням студентів можна попросити зробити його детальний опис, створити кілька складних прикметників, використати їх у реченнях, а згодом підготувати текст із залученням художніх засобів для посилення виразності.
Метод «асоціативний кущ» є інструментом, який стимулює творчий і креативний підхід до роботи, допомагаючи фахівцям глибше зрозуміти основне поняття обраної теми. Цей метод дозволяє як виявити початковий рівень розуміння, так і розвинути концепцію через колективне обговорення. Його реалізація передбачає визначення професійної проблеми, виділення ключового поняття чи фрази, запис асоціацій, котрі виникають у процесі мислення, та встановлення зв’язків між цими записами. Наприклад, метод може бути корисним для теми «Спілкування як інструмент професійної діяльності», при аналізі термінів таких як спілкування чи комунікація.

Не менш важливим є метод проєктів, який мотивує фахівців до дослідницької діяльності, розкриває їхню креативність і забезпечує самостійність у виборі джерел інформації та способів її подання. У цьому контексті можна запропонувати створення дослідницького проєкту на тему «Особливості риторики сучасних політичних діячів, науковців, культурних представників або блогерів». Також можливі варіанти проектів із соціологічним наповненням, як-от «Мовна свідомість молоді під час війни». Метод проєктів досить складний у реалізації, оскільки потребує значного часу для підготовки, високої мотивації, здатності мислити самостійно, а також інтеграції знань із різних галузей
.

До інтерактивних форм навчання належить метод аналізу конкретних ситуацій. Кейс-технологія покликана опрацювати реальні випадки через колективний аналіз, обговорення і прийняття рішень у рамках професійного напрямку. Його трактування може варіюватися залежно від контексту, але часто цей підхід називають кейс-методом. Він спрямований на розвиток критичного мислення та навичок вирішення складних проблем. Як неігровий імітаційний активний метод навчання, кейс-технологія орієнтується на розгляд окремих ситуацій, що подаються у вигляді завдань для учасників. Такий метод добре підходить для теми «Форми колективного обговорення професійних проблем», особливо при вивченні стратегій ведення переговорів чи технік маніпуляції в діловій комунікації
.
Таким чином, використання інноваційних технологій навчання під час занять сприяє ефективному формуванню комунікативної культури спеціаліста. Застосування результативних методів навчання не лише активізує участь у комунікативній діяльності, але й дозволяє індивідуалізувати процес навчання, залишаючи кожному можливість обрати власну мовленнєву стратегію. Крім того, такі методи створюють сприятливі умови для розвитку навичок колективної роботи, вдосконалення здатності переконувати, аргументувати власну думку та діяти в команді. 

Кожен із зазначених методів має практичну реалізацію через відповідні завдання та вправи. Використання діалогових, ігрових, дискусійних, імітаційних та проєктних підходів активізує мовленнєвий потенціал молоді, формує важливі навички швидкої адаптації до різноманітних комунікативних ситуацій, допомагає розвивати переконливість, будувати логічні висновки, підбирати аргументи та докази.

Таким чином, вміння ефективно спілкуватися суттєво впливає на результативність професійної діяльності, додає впевненості у виконанні професійних обов’язків, полегшує комунікацію з колегами та сприяє налагодженню ділових контактів, формування комунікативної культури є невід'ємним елементом комплексної підготовки спеціалістів будь-якої галузі.
3.3 Рекомендації щодо розвитку комунікативного етикету публічних управлінців

Комунікативний етикет є одним із ключових чинників, що характеризують рівень цивілізованості суспільства. Освоєння мови та її культурних аспектів нерозривно пов’язане з розвитком здатності грамотно висловлюватися – як в усній, так і в письмовій формі. Це включає вміння чітко формулювати думки, використовувати мовні ресурси у спілкуванні, а також правильно застосовувати їх у професійній діяльності. Майстерне володіння культурою мовлення стає особливо важливим для підготовки фахівців у сфері публічного управління, адже саме творчий підхід до використання мовних засобів проявляє професіоналізм управлінця, сприяє його самоосвіті та самовираженню
. 
Комунікативний етикет публічного управлінця становить основу його культурологічної компетенції, адже вимога володіння державною мовою є однією з головних умов для роботи на державній службі. Опанування стилістичного багатства української мови публічними управлінцями, які використовують слово в якості інструменту, носія інформації, професійного засобу вираження та духовного впливу, сприяє загальному зростанню культури й духовності нації. 
Поняття комунікативного етикету охоплює дотримання мовних норм усної та письмової літературної мови, а також вміння вільно, осмислено і цілеспрямовано використовувати мовно-виражальні засоби залежно від контексту і мети спілкування. Мовлення людини є своєрідною візитною карткою, що засвідчує її освіченість і культуру. У зведеному вигляді сукупна мовленнєва практика людей відображає рівень загальної культури суспільства
. 
Культура мовлення, у свою чергу, – це система вимог щодо грамотного використання мови в комунікаціях. Для публічного управлінця комунікативний етикет є показником високого інтелекту та загальної культури. Саме через культуру мовлення проявляється багатство мовної системи та гармонійне поєднання її функцій. Комунікативний етикет відіграє важливу національну і соціальну роль: він забезпечує високоякісну комунікацію, ефективне виконання всіх функцій мови, покращує міжособистісні стосунки, стимулюючи розвиток культури як окремих громадян, так і суспільства загалом
. 
Комунікативний етикет базується на кількох принципах: 
- правильність – дотримання нормативів літературної мови (орфоепічних, орфографічних, лексичних, стилістичних тощо); 
- послідовність – чіткість, логічність і лаконічність; 
- коректність – доречне використання термінів і виразів; 
- доречність – вибір мовних засобів відповідно до ситуації; 
- економічність – оптимальність вираження думки. 
У своїй діяльності публічний управлінець зобов’язаний дотримуватися основних норм мовлення. Його висловлювання повинні бути змістовними, базуватися на глибокому розумінні теми і різноманітті мовних засобів для уникнення однорідності й тавтології. Мова має залишатися точною для передачі чітких думок, виразною та адаптованою до конкретних умов спілкування. Висока мовна культура публічного управлінця є важливим фактором розвитку суспільства. Вона забезпечує реалізацію функцій державної мови в управлінській сфері. Для цього необхідні знання норм сучасної української літературної мови та здатність вибірково застосовувати її ресурси у відповідності до мети і змісту комунікації.
Розглянемо ряд рекомендацій щодо розвитку комунікативного етикету та для кращого володіння усним діловим мовленням публічних управлінців. 
Насамперед важливо розвивати стійкі навички мовленнєвого самоконтролю та самоаналізу. Для цього слід регулярно читати вголос дотримуючись норм вимови та акцентуючи увагу на дикції, уважно вивчати стиль і манеру мовлення майстрів слова, запам’ятовувати художні твори, вести записи власних думок у щоденнику. Варто уникати поспіху під час мовлення, частіше звертатися до словників, правил правопису та матеріалів зі стилістики. Вивчайте виступи й твори видатних авторів, запам’ятовуйте цікаві фрази та особливості побудови речень. Ведіть щоденник та записуйте свої думки та спостереження. Це допоможе структурувати виразність письмової мови й удосконалити усну. Часто звертайтеся до словників, посібників з граматики та стилістики для перевірки правильності вживаних слів. Повільніше мовлення,  уникайте поспіху, приділяйте достатньо часу висловлюванню думок, робіть паузи. Це сприятиме упевненості та ясності мови. Читання з акцентом на цікаві звороти. Під час читання відзначайте вдалі вислови або конструкції, які можуть збагатити вашу лексику. Дотримуйтесь правил коректного мовлення, уникайте суржику й некоректних висловлювань, тримайте в полі уваги загальну культуру спілкування. Практикуйте різні стилі й жанри мовлення, особливо офіційно-діловий, щоб урізноманітнити свої мовні можливості.
Навчитися слухати себе та інших з точки зору мовної нормативності означає розвивати культуру мовлення, що базується на дотриманні правил мови. Це включає правильне наголошування, точне слововживання, логічну побудову речень і здатність свідомо використовувати мовні засоби для ефективного спілкування. Такий підхід передбачає сприйняття мови як системи з чіткими нормами, які ми вчимося розуміти і застосовувати у повсякденному житті.

Що значить слухати себе та інших, враховуючи мовну нормативність? Це насамперед дотримання мовних норм, тобто бути уважним до акцентів, інтонацій, добору слів, правил побудови речень та ведення діалогу. Також усвідомлювати власні помилки, вміння чути себе передбачає розпізнавати недоліки у власних висловлюваннях і прагнути їх виправлення. Бути тактовним до співрозмовників, тому, що уважне ставлення до мовлення інших людей означає делікатне внесення зауважень або рекомендацій при виявленні помилок. Правильна мова є відображенням загальної культури людини та її вміння дотримуватися етичних норм у спілкуванні.

Окрему увагу варто приділити здатності адекватно реагувати на зауваження щодо своєї мови. Необхідно розглядати такі зауваження як можливість для покращення, а не як персональну критику. Для цього важливо займатися саморефлексією, не боятися визнавати власні помилки і застосовувати позитивний підхід до їх виправлення.

Рекомендації як правильно реагувати на зауваження
:

- змініть ставлення до помилок та сприймайте їх як природну частину процесу вдосконалення. Усі навчаються через помилки, і навіть найуспішніші люди не є винятком.

- визнавайте свої недоліки та будьте готові публічно показувати приклад відкритості до критики. Це демонструє, що помилки не є приводом для сорому.

- практикуйте аналіз отриманих зауважень та розмірковуйте над критикою й плануйте дії, щоб уникати повторення помилок. 

- відрізняйте конструктивну критику від токсичної та навчіться обмежувати спілкування з людьми, які безпідставно критикують, і окреслюйте межі для здорового діалогу.

- черпайте натхнення з прикладів успішних людей та спостерігайте за тим, як відомі особистості справляються зі своїми помилками та продовжують досягати успіху.

- фокусуйтеся на прогресі та замість того, щоб надмірно думати про труднощі й невдачі, звертайте увагу на свої досягнення і розвиток.
Під час мовлення необхідно зберігати чіткість і рівномірний темп, уникаючи зайвих пауз та «ковтання» слів. Дотримуючись цього, варто враховувати декілька ключових моментів. Повільно та чітко вимовляйте слова, говоріть без надмірного поспіху, щоб кожне слово було зрозумілим. Це сприятиме кращому сприйняттю ваших думок слухачами. Темп мовлення може варіюватися, проте загалом він має залишатися середнім. Уникайте поспіху наприкінці речень, який часто призводить до недочіткої вимови звуків чи суфіксів. Робіть короткі паузи між фразами замість занадто довгих, аби надати слухачам трохи часу для осмислення сказаного, але без створення незручної затримки. Також підкреслюйте важливі для змісту слова через вимову з акцентом або більш вираженою інтонацією, що дає змогу виділити основні моменти. Навчіться слідкувати за рівністю дихання, уникаючи перенапруги, щоби ваш голос звучав природно й упевнено. Уникайте скорочення слів та  вимовляйте навіть короткі слова повністю, зосереджуючись на звуках у середині та наприкінці слів. Наприклад, говорячи фразу "Я збираюся на роботу", прагніть чітко вимовити кожне слово, аби всі частини речення було легко почути. Набувши цих навичок, зможете висловлювати свої думки більш чітко й упевнено, без зайвих пауз чи порушення звучання слів
. 
Ще один важливий аспект – готовність сприймати зауваження щодо власних мовленнєвих помилок. Це потребує зміни ставлення до критики: розглядайте її не як особистісний напад, а як можливість для самовдосконалення. Як навчитися приймати зауваження, а просто, змініть ставлення до помилок. Помилитися – це природно для процесу навчання. Сприймайте зауваження як спосіб покращити свої навички та визнавайте помилки. Демонструйте оточенню готовність визнавати власні неточності. Це показує, що помилки є нормальним явищем і не повинні викликати сором. Займайтеся саморефлексією та проаналізуйте отримане зауваження і подумайте, як уникнути подібних ситуацій у майбутньому. 
Вчіться розрізняти конструктивну критику й деструктивну. Визначайте межі спілкування з людьми, які несуть виключно негатив без конструктивних пропозицій. Ви можете вказати на те, що готові приймати зауваження лише в конструктивній формі. Рівняйтеся на приклади та аналізуйте помилки інших і шляхи їхнього подолання відомими людьми, що допоможе вам усвідомити – жодна невдача не є перешкодою до успіху. Сфокусуйтеся на прогресі, тобто звертайте увагу не стільки на помилки, скільки на поступове рухання вперед. Це допоможе розвивати внутрішню мотивацію і бажання вдосконалюватися
.
Також можна навчитися самому робити зауваження, поради та рекомендації іншим тактовно та делікатно. Тактовність і делікатність у висловленні зауважень чи наданні порад – це навичка, яку цілком можливо усвідомлено розвинути. Ось кілька практичних рекомендацій, які допоможуть говорити коректно, не створюючи образ і напруги:
1. Спокійний голос і лагідна інтонація одразу допомагають зняти напруження. Людина швидше зрозуміє, що ви не критикуєте, а щиро хочете допомогти. 

2. Використовуйте висловлювання від першої особи замість звинувачень. Це дозволяє уникати зайвої напруги. 

3. Почніть із похвали, а потім переходьте до поради. Цей підхід часто називають «методом сендвіча»: позитив – порада – позитив. 

4. Формулюйте пораду як запитання, адже це звучить м'якше і не виглядає нав'язливим. 

5. Пропонуйте вибір замість категоричних вказівок. Людина краще сприймає пораду, коли зберігається її свобода вибору. 

6. Не робіть зауважень під впливом емоцій. Навіть правильні слова, сказані з роздратуванням, можуть сприйматись як виклик до конфлікту. Якщо емоції надто сильні – зробіть паузу, перш ніж озвучити думку.
7. Зауваження чи порада в присутності інших людей можуть спричинити збентеження або захисну реакцію. Краще поговорити наодинці.

8. Перевіряйте свій намір. Перед тим, як висловити зауваження, запитайте себе: «Моя мета – допомогти чи просто висловити невдоволення?» Якщо ви прагнете допомогти іншій людині, то тон і підхід стане набагато м'якшими.

9. Ураховуйте характер і чутливість співрозмовника. Залежно від особистості людини, комусь можна говорити прямо, а з іншими доведеться бути більш дипломатичним, адже тактовність вимагає гнучкості.

10. Завжди виявляйте повагу, навіть якщо вас дратує поведінка людини, це не привід переходити на особистості чи знецінювати її як особистість.

Ці прості кроки допоможуть зробити спілкування ефективнішим і приємнішим для обох сторін.
Крім того можна засвоїти норми чинного українського правопису і керуватися ним в діловому мовленні. Це відіграє ключову роль у створенні грамотних і професійних текстів. Нижче наведено корисні рекомендації, які допоможуть вам опанувати ці правила.

1. Знайомство з базовими принципами українського правопису, в якому описані правила:  написання слів (дефіс, апостроф, великі літери тощо), пунктуації (коми, крапки, двокрапки й інше), правильне використання числівників, абревіатур, географічних назв
.  

Спершу сконцентруйтеся на тих розділах, які найбільше стосуються ділового стилю, тобто оформлення звертань, принципи написання дат і чисел та  правила використання великих літер у назвах організацій та установ
.

2. Користуйтеся офіційними джерелами, перевіряючи правильність слововживання та правопису, користуйтеся такими ресурсами як «Український правопис», затверджена Міністерством освіти і науки та онлайн-орфографічними словниками (наприклад, Словник української мови, Орфографічний словник української мови). Додатково можна звертатися до платформ для перевірки правопису, які надають миттєві підказки, наприклад такі як «Мова – це важливо» та сервіс «Правопис» від Міністерства освіти і науки України.

3. Вивчайте приклади офіційного ділового мовлення, звертаючи увагу на стиль і правопис. Корисними будуть такі джерела як документи (накази, постанови, протоколи), література з бізнес-тематики та офіційні публікації на сайтах державних органів. Це не лише допоможе вам засвоїти правила, але й зрозуміти їх практичне застосування.

4. Закріплюйте теоретичні знання на практиці. Наприклад, спробуйте самостійно створити офіційний лист або документ, дотримуючись норм правопису. Такі вправи допоможуть вам уникати помилок і формувати навички грамотного письма.

5. Створіть зручні пам’ятки для перевірки, тобто складіть власну пам’ятку з найбільш актуальними для вас правилами:  

- написання назв установ чи організацій;  

- використання знаків пунктуації (дефісів, апострофів тощо);  

- оформлення чисел, дат у текстах;  

- перенесення слів і їх правильне записування.  

Зберігайте ці нотатки в легкодоступному місці, наприклад у телефоні чи комп’ютері.

6. Скористайтеся технологіями перевірки правопису. Існують програми та онлайн-сервіси для автоматичного аналізу текстів за допомогою яких ви зможете швидко знайти й виправити помилки:  

- LanguageTool з підтримкою української мови перевіряє орфографію й пунктуацію;  

- Grammarly частково адаптований для української граматики й стилістики.  

7. Часто проходьте інтерактивні тести або виконуйте завдання на платформі для перевірки знань правопису. Це ефективний спосіб закріпити вивчене.

8. Враховуйте особливості ділового документа, який має свої нюанси. Звертайте увагу на такі аспекти
:  

- правильне оформлення фраз («з повагою», «відповідно до»);  

- використання стандартних службових формулювань («на виконання», «у зв’язку з»);  

- формат заяв, наказів або протоколів.
9. Зважайте на актуальні зміни в правописі, адже правопис час від часу зазнає змін, тому важливо бути в курсі нововведень, щоб ваше мовлення залишалося відповідним сучасним стандартам. Тому варто регулярно ознайомлюватися з новими правилами написання слів та використання пунктуації. Ознайомлюйтесь із офіційними документами та літературою, що базується на чинному правописі, скористайтеся онлайн-інструментами для перевірки правильності написання, тренуйтеся на практичних прикладах і виконуйте вправи для закріплення знань та  створіть стислий перелік основних правил для швидкого доступу та перевірки.  

Дотримання актуального правопису в діловому та повсякденному спілкуванні підкреслює ваш професіоналізм і сприяє чіткості та ефективності комунікації.
Записування власних думок і спостережень є відмінним інструментом для покращення мовлення, розвитку письмових навичок і вдосконалення вербального вираження. Така практика допомагає ефективно структурувати думки та навчитися доносити інформацію зрозуміло й чітко. Ось кілька дієвих рекомендацій для тих, хто хоче вдосконалити свої навички через запис
:

1. Створення простору для нотаток, будь то паперовий блокнот чи цифровий документ. У ньому можна не лише фіксувати події дня, але й глибше зосереджуватися на власних думках і враженнях. Основне те, щоб занотовувати спостереження та думки про події, що вас хвилюють чи цікавлять. Формат записів може бути довільним, від коротких пунктів до запитань для роздумів. Також звертайте увагу на стиль висловлення: чи зрозумілі ваші ідеї для інших? Це навчить чітко формулювати думки.  

2. Використовуйте метод «мовного потоку», який полягає у вільному записуванні всього, що приходить в голову, без редагувань або обмежень та сприяє спонтанності й легкості у висловлюванні. Виділіть певний час і записуйте без пауз чи виправлень, а пізніше перегляньте записи, пошукайте цікаві ідеї чи оригінальні фрази для подальшої роботи.  

3. Аналізуйте ваші записи, тому регулярно перечитуйте написане, щоб оцінити. Цей процес допоможе усвідомлено вдосконалювати комунікативні й граматичні навички.  

4. Створюйте тематичні блокноти та зосередьтеся на конкретних аспектах розвитку:  

- блокнот із новими словами та виразами допоможе збагатити словниковий запас;  

- замітки з темами для критичного мислення чи аналізу ситуацій стимулюватимуть глибші роздуми;  

- ідеї для статей або публічних виступів допоможуть структурувати ключові думки та плани.  

5. Редагуйте свої записи та намагайтеся повернутися до створеного тексту і зробити покращення: замінюйте загальні вирази точнішими формулюваннями та робіть текст логічними та яскравішими.
.  

6. Час від часу повертайтесь до своїх записів, щоб повторно висловлювати ті самі думки іншими словами. Це навчить бачити одне питання під різними кутами й розвивати стиль у природній динаміці.  

7. Пишіть есе та короткі твори, так як це допомагає навчитися будувати послідовну та логічну структуру тексту. Звертайте увагу на визначення основної ідеї та аргументів, чи всі частини тексту підтримують загальну тему та усунення граматичних і стилістичних помилок.
8. Занотуйте свої думки на обрану тему, а через кілька днів повторно спробуйте висловити їх власними словами. Таким чином, ви зможете простежити, як змінюється ваш стиль. Ця практика дозволяє навчитися висловлювати одну й ту ж ідею різними фразами, формуючи більш багатогранний підхід до побудови висловлювань.

9. Використовуйте мову у спілкуванні, тобто переносьте записи у сферу живого спілкування
:

- під час опису подій намагайтеся використовувати деталі й формулювання зі своїх нотаток;  

- прислухайтесь до себе під час розмов, аналізуйте, як передаєте думки у повсякденному контексті. Це допоможе виявити слабкі місця і вдосконалити мовлення.

10. Читайте і аналізуйте літературу. Читання не лише допомагає розширити світогляд, але й стає джерелом прикладів грамотного, вишуканого мовлення. Вивчайте книги, статті, блоги, виступи, звертаючи увагу на питання побудови тексту. Занотовуйте вподобані фрази і поступово інтегруйте їх у власне письмо.

Пропозиції:  

- підтримуйте звичку ведення записів чи записника для думок;
- пишіть спонтанно, не відволікаючись на критику чи правки;  

- регулярно повертайтеся до своїх записів для самостійного аналізу та вдосконалення;  

- занотовуйте ідеї для їх подальшого розвитку та працюйте над ними;  

- практикуйтесь у написанні есе та невеликих текстів
.

Тренування письмових навичок робить ваше мовлення більш чітким, виразним та структурованим. Це допомагає значно покращити всі аспекти комунікації, роблячи спілкування ефективнішим і багатшим.
Періодичне тестування публічних управлінців на знання української мови є важливою практикою, яка сприяє ефективному виконанню ними службових обов’язків у контексті, де державна мова відіграє ключову роль у комунікації в органах влади та місцевого самоврядування.

Відповідно до українського законодавства державні службовці та інші публічні управлінці мають володіти державною мовою на визначеному рівні. Тестування з цією метою дає змогу реалізувати кілька важливих завдань
:

1. Перевірити рівень володіння мовою, що є необхідним для належного виконання обов’язків і ефективної комунікації як з громадянами, так і з іншими державними установами.  

2. Покращити ефективність державної служби, адже знання української мови підвищує доступність та прозорість роботи органів влади.  

3. Сприяти мовній інтеграції, підтримуючи розвиток мовної культури та зміцнення національної ідентичності.  

 4. Запровадження таких тестувань допомагає підтримувати високий рівень мовної компетентності серед управлінців, що позитивно впливає на якість публічних послуг і загальний рівень довіри громадян до державних структур.
Ще однією пропозицією є проведення творчих зустрічей для вдосконалення мовлення публічних управлінців є чудовою ініціативою, яка може суттєво підвищити їхні комунікаційні навички, мовну культуру та креативність. Такі заходи можуть стати невід'ємною частиною професійного розвитку, сприяючи кращій взаємодії управлінців із громадянами та колегами.

Ось кілька ідей для організації таких творчих зустрічей
:

1. Літературно-мистецькі майстер-класи, на меті яких є покращення мовленнєвих навичок, розвиток ораторського мистецтва та вміння формулювати тексти на високому стилістичному рівні. Організувати можна  залученням письменників, журналістів чи досвідчених ораторів для проведення майстер-класів, де учасники навчаться створювати переконливі та цікаві повідомлення, а також впевнено виступати.

2. Публічні виступи й дебати, метою яких є відточення навичок публічного виступу, аргументації та адекватної реакції на запитання чи критику. Організувати можна проведенням дебатів або дискусій на актуальні соціально-політичні теми, де учасники практикуватимуть аргументоване і логічне висловлення думок.

3. Тренінги з критичного мислення. Мета – розвиток аналітичного підходу, формулювання точних висновків і чіткої подачі думок. Проведення тренінгів з аналізу ситуацій і аргументації рішень, які допоможуть учасникам опанувати структурування логічного викладу своїх ідей.

4. Рольові ігри та сценарії, мета яких вдосконалення комунікативних навичок у різних професійних контекстах (переговори, кризові ситуації, конфлікти). Створення сценаріїв, які моделюють реальні ситуації, зокрема переговори з громадянами чи пояснення складних питань під час зустрічей.

5. Мовні клуби – формування неформальної платформи для покращення мовних вмінь і обміну досвідом. Організація тематичних зустрічей для обговорення літературних творів, новин чи актуальних питань у спокійній і дружній атмосфері.

6. Навчання активному слуханню та ефективній комунікації, на меті яких є зміцнення навичок взаєморозуміння, зосереджене слухання та ефективний зворотний зв’язок. Проведення тренінгів із посиленим акцентом на активному слуханні, аналізі сказаного та дієвому реагуванні.

7. Креативне письмо й блогерство. Мета – освоєння способів творчого вираження через різноманітні текстові формати. Запровадження написання блогів чи коротких есе на професійні чи суспільно важливі теми.

8. Конкурси мовлення та презентацій, які мотивують до пошуку і застосування нових мовних та стилістичних прийомів. Це проведення конкурсів промов або презентацій, де учасники змагатимуться у майстерності аргументації, красномовстві та креативності.
Реалізація навичок мовної культури в професійній діяльності – це ще одна пропозиція для розвитку комунікативного етикету, яка передбачає вміле та свідоме використання мовних засобів, як усної, так і писемної мови, відповідно до професійних стандартів та завдань спілкування. Вона охоплює чотири основні види мовленнєвої діяльності: говоріння, письмо, аудіювання і читання. Це вимагає не лише володіння мовою, а й уміння управляти голосом, емоціями, застосовувати невербальні засоби (міміку, жести) і демонструвати повагу до співрозмовника. Висока культура мовлення сприяє підвищенню ефективності професійної діяльності, поліпшенню ділових відносин і є показником професіоналізму
.

Основні аспекти застосування навичок мовної культури
:

1. Дотримання норм – використання мови відповідно до лексичних, граматичних і стилістичних правил. Важливо вміти чітко формулювати свої думки, уникаючи зайвої складності, а також говорити переконливо, з правильною дикцією та без поспіху.

2. Необхідно використовувати термінологію і професіоналізми доречним чином, щоб уникнути непорозумінь, а також розуміти мову інших спеціалістів у професійному контексті.

3. Навички усного мовлення – це управління голосом, тембром, інтонацією та емоційною забарвленістю. Використання логічних пауз допомагає поліпшити сприйняття інформації. Також важливо враховувати мову тіла: міміка, жести, погляд і посмішка слугують доповненням до вербального спілкування.

4. Навички писемної мови – це створення чітких, грамотно оформлених і переконливих документів, листів чи звітів. Стиль письма має бути відповідним до конкретних видів комунікації.

5. Розвиток мовної компетенції – цілеспрямоване вдосконалення мовних вмінь у всіх проявах (говоріння, слухання, читання та письмо) є невід’ємною частиною професійної підготовки. Необхідно прагнути до свідомого використання мовно-виражальних засобів відповідно до контексту та цілей спілкування.
Для покращення мовної культури публічних управлінців можна організовувати дебати, дискусії, тренінги, семінари та майстер-класи. Такі заходи сприяють розвитку навичок чіткого та логічного висловлювання, удосконалюють ораторські здібності й стимулюють критичне мислення
.

Диспути й дебати служать для тренування аргументації та здатності впевнено відстоювати власну позицію. Навчають уважно слухати та відповідати на твердження опонентів. Їх можна організовувати на теми, які стосуються управління чи актуальних суспільних питань.  

Тренінги й семінари присвячуються конкретним аспектам мовної культури, наприклад, риториці, стилістиці або мистецтву публічних виступів. Допомагають оволодіти новими техніками, покращити виразність мови та дикцію.  

Майстер-класи проводяться досвідченими тренерами чи експертами, які діляться практичними знаннями. Передбачають виконання завдань, розбір кейсів і надання зворотного зв’язку.  

Конкурси та мовні фестивалі формують мотиваційну атмосферу для вдосконалення навичок спілкування й самовираження. Можуть включати змагання у створенні найкращої промови, статті чи презентації.  

Розвиток комунікативного етикету публічних управлінців є важливим стратегічним напрямом для вдосконалення системи публічного управління в Україні. Реалізація заходів, спрямованих на підвищення мовленнєвої культури, професійної етики та навичок ефективної взаємодії, сприяє створенню відкритої, відповідальної та зорієнтованої на громадян моделі врядування.

Одними з ключових складових удосконалення етичних комунікацій є системна підготовка і підвищення кваліфікації державних службовців, розробка зрозумілих стандартів і правил комунікативної поведінки, а також активне впровадження сучасних цифрових інструментів для забезпечення прозорої та зручної взаємодії з громадськістю. Особливо важливо розвивати емоційний інтелект, уміння ефективно реагувати на критику, а також дотримуватися принципів толерантності та недискримінації у спілкуванні.

Отже, практичні рекомендації з розвитку комунікативного етикету не тільки сприяють підвищенню професійного рівня управлінців, але й допомагають зміцнювати довіру громадян до влади, покращувати якість державних послуг та впроваджувати демократичні цінності в публічному секторі. Лише комплексний і послідовний підхід до реалізації таких заходів забезпечить сталий розвиток культури комунікації в органах влади та сприятиме ефективності системи публічного управління.
ВИСНОВКИ

У магістерській роботі здійснено теоретичне узагальнення та комплексне дослідження удосконалення комунікативного етикету як засобу забезпечення ефективності публічного управління. Узагальнено основні положення проведеного дослідження, зокрема:

1. Комунікація у сфері публічного управління є ключовою складовою взаємодії між владними структурами та громадянами. Вона забезпечує обмін інформацією, сприяє прозорості процесів, зміцнює довіру до державних інститутів. Ефективний комунікаційний менеджмент дозволяє враховувати потреби населення, підвищувати результативність прийняття управлінських рішень і заохочувати активну участь громадян у процесах формування політики. Використання сучасних технологій, зокрема соціальних медіа та чат-ботів, відкриває нові перспективи для вдосконалення комунікації, роблячи її більш доступною й інтерактивною. Не менш важливим є розвиток професійних кадрів, здатних ефективно взаємодіяти, враховуючи різні думки та інтереси суспільства. Отже, якісна комунікація стає невіддільною частиною управлінських підходів, сприяючи підвищенню прозорості, відповідальності й залученню громадян.
2. Комунікативний етикет у публічному управлінні є невід’ємною складовою ефективної взаємодії між органами влади та громадянами. Він забезпечує прозорість, довіру та професійність у процесі прийняття управлінських рішень. Дотримання принципів ввічливості, поваги, відкритості, відповідальності та чіткості сприяє формуванню позитивного іміджу державних інституцій та підвищує рівень громадянської участі. Правильно організована комунікація допомагає запобігати конфліктам, забезпечує краще розуміння суспільних потреб і сприяє результативності публічного управління. Таким чином, комунікативний етикет є важливим інструментом якісного державного сервісу та основою ефективної взаємодії влади й суспільства.
3. Нормативно-правове регулювання у сфері публічного управління формується на основі сукупності законів, положень та норм, які окреслюють рамки діяльності органів влади та інших суб'єктів управлінської діяльності. Його метою є впровадження правових принципів і забезпечення легітимності управлінських процесів. Організаційні засади комунікативної діяльності в системі публічного управління охоплюють структури, механізми та інструменти, які оптимізують взаємодію між усіма учасниками управління. Це включає застосування сучасних засобів комунікації, створення ефективних комунікаційних мереж й розроблення стратегій співпраці. Нормативно-правове регулювання та організаційні засади комунікативної діяльності є взаємопов’язаними складовими, що сприяють удосконаленню управлінських процесів і досягненню якісних результатів у галузі публічного управління.
4. Комунікативний етикет має значний вплив на якість відносин у сфері владно-управлінської діяльності, адже він створює підґрунтя для конструктивної, прозорої та довірливої взаємодії між державою та громадянами. Дотримання таких норм, як повага, коректність, чіткість висловлювань, відкритість до обговорення та відповідальне ставлення до наданої інформації, сприяє зниженню рівня конфліктності, поліпшенню взаєморозуміння та підвищенню ефективності управлінських рішень. Коли посадовці демонструють професійний та етичний підхід у спілкуванні, це дозволяє громадянам відчути себе почутими, що, своєю чергою, зміцнює легітимність влади та підвищує довіру до державних установ. Таким чином, комунікативний етикет виступає важливим чинником у покращенні якості публічного управління та у формуванні партнерських стосунків між державою та суспільством.
5. Сучасні виклики у сфері дотримання норм комунікативного етикету в державних органах влади зосереджуються на висвітленні ключових аспектів цієї проблеми та розробці рекомендацій щодо їх подолання. Особливістю комунікації в цій сфері є необхідність дотримуватися встановлених стандартів етикету, що сприяє зміцненню довіри громадян до державних установ. Серед актуальних проблем виділяються недооцінка вимог професійного спілкування, невідповідний тон комунікації, неетичні висловлювання, а також брак взаєморозуміння між службовцями та громадянами. Ці недоліки можуть негативно впливати на репутацію державних органів і підривати їх авторитет у суспільстві.

Подолання цих викликів потребує комплексного підходу та співпраці всіх зацікавлених сторін. Лише шляхом удосконалення комунікаційних процесів можна забезпечити довіру та підвищити ефективність діяльності державних установ.
6. Сучасне управління вимагає дієвих інструментів комунікації з громадськістю, щоб забезпечити прозорість, відкритість і налагоджений діалог між владою та населенням. Оновлення комунікативної діяльності органів публічного управління сприяє підвищенню довіри суспільства до державних інституцій, зменшенню рівня корупції та вдосконаленню процесів ухвалення рішень. Для цього важливо впроваджувати сучасні технології комунікації, створювати відкриті платформи для обміну інформацією, а також забезпечувати кращий доступ до даних і ресурсів органів влади. Такий підхід дозволяє громадянам активніше брати участь у формуванні й реалізації публічної політики.

Модернізація комунікативної діяльності державних органів підвищує ефективність і прозорість їх роботи, що в підсумку позитивно позначається на соціально-економічному розвитку країни та підвищенні якості життя громадян.
7. Публічні управлінці повинні володіти навичками чіткого, доступного та професійного спілкування з громадськістю. Їхній комунікативний етикет має базуватися на повазі до всіх учасників діалогу, виключати будь-які образливі висловлювання та сприяти конструктивному обговоренню. Особливу увагу слід приділяти вмінню слухати співрозмовників і розуміти їхні потреби та позиції. Також важливо залишатися відкритими до зворотного зв'язку та конструктивної критики, прагнучи досягти спільного розуміння й ефективного вирішення суспільно значущих питань.

Для підвищення рівня комунікативного етикету публічні управлінці можуть брати участь у спеціалізованих навчальних програмах, тренінгах і семінарах, присвячених розвитку навичок комунікації. Водночас варто стежити за сучасними тенденціями у сфері інформаційного обміну, особливо в цифровому середовищі, включаючи соціальні мережі. Це сприятиме покращенню взаємодії з громадськістю, формуванню атмосфери прозорості, довіри та підвищенню ефективності зв’язків між владою і суспільством.
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