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АНОТАЦІЯ

Черкас Х. В. Правила етикету в службовій діяльності. – Рукопис.
Кваліфікаційна (бакалаврська) робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2022.

У дослідженні проведено аналіз правил етикету та розглянуто закони, якими повинна регламентуватись етична поведінка державних службовців у процесі здійснення ними службової діяльності.

Охарактеризовано нормативно-правові засади етикету в системі державної служби, здійснено аналіз загальних принципів етикету. Визначено основні напрями подальшого покращення засад етикетної поведінки державних службовців в Україні.

Матеріали роботи можуть бути корисними у практичній діяльності державних службовців, зокрема для їх розвитку у службовій діяльності, а також при розробці пропозицій щодо покращення ефективності державних органів.
Ключові слова: етика, етикет, державний службовець, публічна служба, службова діяльність, правила.

ANNOTATION
Cherkas Kh. V. The rules of etiquette in official activities. – Manuscript.
Qualification (bachelor’s) thesis in specialty 281 «Public Administration». – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. – Ivano-Frankivsk, 2022.
The research work explores the rules of etiquette and analyzes the laws that are to regulate the ethical behavior of civil servants in the process of their official activities.

The legal fundamentals of regulations of ethics and etiquette in the civil service system are characterized; the analysis of general principles, functions and tasks of etiquette is carried out. The main directions for further enhancement of the principles of ethical behavior of civil servants in Ukraine are identified.

The materials of the research may be useful in the practical activities of civil servants, in particular for their professional training, as well as for the development of proposals to improve the efficiency of public authorities.

Key words: ethical behaviour, etiquette, civil servant, public service, official activities, rules.
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ВСТУП

Актуальність теми. Ефективність організації публічного управління, успішність необхідних соціальних трансформацій малоймовірна в умовах відсутності поваги до всього, що символізує і представляє державу та тих, хто реалізує політику держави – публічних управлінців. Особистість публічного управлінця, його поведінка, стиль ведення справ та підтримання контактів з оточуючими й морально-ціннісні переконання мають неабиякий вплив на сприйняття громадянським суспільством держави, яке віддзеркалює їх ставлення до політики, влади та державних інституцій. Публічний управлінець є тим, хто повинен володіти високим рівнем професіоналізму, культурою мовлення та поведінки у службовій діяльності задля налагодження взаємовідносин з громадянами та створення позитивного іміджу власної країни, особливо в період епохальних геополітичних перемін.

Формування нової генерації управлінців має здійснюватися на засадах українського державотворення, що вимагає від державного службовця управлінської компетенції у здійсненні покладених на нього функцій. Під компетенцією державного службовця розуміється не тільки набуття нових всебічних знань, а й утвердження його мотивацій, психологічно-соціальних установок, навичок та цінностей. Тому, важливе місце в системі публічного управління займає етикет як своєрідний кодекс гарних манер і правил поведінки у суспільстві, який сприяє установленню сприятливих довірливих відносин між представниками держави та громадянами.
Етикет впливає на всі сфери життя людини, насамперед він важливий в професійній діяльності, як спосіб створити позитивну атмосферу в колективі, запобігти можливим професійним конфліктам та виникненню неприємностей під час спілкування.
Вихованість, відповідальність, гарні манери, грамотна мова, уміння подати себе, контроль емоцій – це все етика державних відносин. Через знання та практику етичних норм та правил можна зрозуміти та оцінити увесь морально-історичний досвід попередніх поколінь, удосконалити свій власний стиль поведінки, переглянути та виховати глибокий внутрішньо-ціннісний світ. Етикет не може існувати без етики, ці два механізми утворюють професійний образ публічного управлінця, який служить народу держави та сумлінно і прозоро виконує свої обов’язки задля забезпечення комфортного життя в Україні. Правила етичної поведінки та етикету регулюються Конституцією України, Законами «Про запобігання корупції», «Про інформацію», «Про державну таємницю» та «Загальними правилами етичної поведінки», етичними кодексами.
Етикет службової діяльності слугує нормою життя та є синонімом успішності ділової людини. Дотримання правил етикету в службовій діяльності  є проявом загальної культури особистості, її ввічливості, моральності та поваги до оточуючих, що є особливо необхідним для виконання, тому що державний службовець є обличчям держави. Починаючи з найважливіших правил та до найменших дрібниць, етикет службової діяльності – це система правил ділових стосунків. Одне із щонайперших правил, що визначають сам етикет – поступати так треба не тому, що так прийнято, а тому що це доцільно та зручно по відношенню до себе та оточуючих. Адже дуже часто саме від знання етикетних норм та правил поведінки та, найголовніше – вміння правильно та вільно ними послуговуватись в професійному житті залежить не тільки репутація державного службовця, але й морально-психологічний стан колег, результативність та ефективність їх роботи, та імідж держави. Все вище наведене актуалізує тему бакалаврського дослідження у контексті вивчення поняття, сутності, принципів і правового регулювання етикету службової діяльності.

Метою бакалаврської роботи є дослідити основні правила етикету в службовій діяльності та запропонувати рекомендації щодо удосконалення засад етичної поведінки у сфері публічного управління.
Мета роботи зумовила постановку наступних завдань:
· дослідити історію виникнення етикету та визначити співвідношення понять «етика» та «етикет»;

· охарактеризувати роль службового етикету у державному управлінні;

· проаналізувати нормативно-правові засади етики в Україні;
· розкрити особливості телефонного та цифрового етикету;

· проаналізувати особливості ділового етикету в європейський країнах;

· окреслити пропозиції щодо покращення засад етичної поведінки у службовій діяльності в Україні.

Об’єктом даного дослідження є службова діяльність публічних управлінців.
Предмет дослідження є етикетні правила поведінки публічних управлінців під час здійснення службової діяльності в Україні.

Проблеми моралі та етики як філософського вчення, питаннями соціокультурної комунікації, особливості морально-етичного змісту поведінки та проблеми естетизації відносин досліджувались у працях Л. Васильєвої,         А. Герасимчука, С. Єрмоленка, С. Кримського, В. Малахова, В. Малімона,        О. Прокопенко. Морально-ціннісні аспекти етики, їх вираження та роль в ділових відносинах досліджували у своїх працях О. Лесько, Ю. Палеха,             Т. Погорєлова, М. Прищак. Проблематику етизації публічно-управлінської діяльності розробляли такі науковці як В. Галушко, Л. Зубенко,                           Г. Марушевський, І. Ходжило.
Історію формування етикетних правил, функції етикету, особливості його прояву в держслужбі досліджувались такими вітчизняними науковцями як        Т. Василевська, В. Галушко (діловий протокол), К. Гірняк, В. Зусін (ділове спілкування), В. Кушнірюк, О. Лесько (етикет мобільного зв’язку),                     Г. Красніцька (етикет міжнародних відносин), В. Саламатов та іншими. Значний внесок у дослідження етикету у діловій сфері здійснили зарубіжні науковці, серед них – Л. Браун, Д. Карнегі, Е. Пост та П. Пост, Е. Сабат,         Дж. Ягер та інші. Аналізуючи праці по тематиці дослідження, можна зробити висновок, що питання етикетних правил все ще не отримало достатнього обґрунтування в науковій літературі.

Методологічною основою роботи стала теорія пізнання. Теоретико-методологічна специфіка досліджуваної теми зумовила застосування низки загальнонаукових та спеціальних методів для визначення засадничих правил етикету у службової діяльності. Зокрема, у роботі використано системний підхід; теоретичний аналіз; структурно-логічний аналіз; узагальнення; синтез; статистичний метод; метод порівняльно-правого аналізу.

Практичне значення бакалаврської роботи полягає в тому, що результати дослідження можна використати у практичній діяльності державних службовців, під час підвищення кваліфікації посадових осіб органів влади, зокрема для розвитку етикетної культури поведінки та спілкування.

Структура роботи. Бакалаврська робота складається зі вступу, трьох розділів (7 підрозділів), висновків та списку використаних джерел. Загальний обсяг роботи складає 74 сторінки. Список використаних джерел містить 32 найменування, в тому числі 5 джерел іноземною мовою.
РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИКО-ПРАВОВІ ЗАСАДИ ДОСЛІДЖЕННЯ 
СЛУЖБОВОГО ЕТИКЕТУ
1.1 Історія виникнення етикету. Поняття «етики» та «етикету»
У поведінці і спілкуванні з людьми виявляється внутрішній світ людини. Багатому внутрішньому світу, як правило, відповідає високий рівень культури і спілкування. Далеко не завжди красива зовнішність, поведінка і вміння спілкуватись з іншими людьми можуть свідчити про наявність вищезазначеної краси в самій людині. Саме через це, етикет повинен показувати наявність внутрішньої етики й краси, а не бути ширмою, за якою можна сховати внутрішню убогість та недоброзичливість. Без етики етикет може бути або лицемірством, або святенництвом. Етикет як прояв красивої внутрішньої етичності є тим підґрунтям, на якому й будуються людські взаємостосунки.
На сьогоднішній день знання етики та правил етикету сприяють розвитку почуття такту, шанобливості, поваги до інших людей. Навіть за умов протистояння і суперечки вони відкривають можливість зберегти власну гідність. Досконале знання правил публічної поведінки робить взаємини між людьми більш продуктивними. Варто також пам’ятати пораду, яку якось дав своєму сину лорд Честерфілд, про те, що людину, яка є ввічливою з глибини свого серця (що, власне кажучи, і є ознакою її гарного виховання), люблять і добре сприймають у товаристві, а якщо людина погано вихована та брутальна, то будь-яке товариство намагатиметься її позбутись 
.
Досліджуючи питання етикету, не можливо оминути увагою поняття «етики», адже іноді виникає плутанина з цими термінами. Етично-моральна проблематика має глибокий історичний розвиток. Процес формування етики почався в середині першого тисячоліття до нашої ери в Стародавній Греції, Індії та Китаї. Етичні проблеми розглядали давньогрецькі філософи Платон та Сократ. У літературній спадщині Давньої Греції поняття «етика» часто розглядається як система цінностей. «Ілліаду» Гомером можна назвати Біблією етики, адже гомерівські герої були втіленням чеснот і моральності. Вважають, що термін «етика» (в перекладі з грецької «ethos», що означає «вдача», «характер») в наукову практику ввів Аристотель в роботах «Нікомахова етика», «Велика етика» та інших, де обговорюються питання особистого щастя і блага, чеснот і вад, дружби, справедливості та моралі.
В XVII ст. Рене Декарт писав, що етика є найдосконалішою наукою про успіхи, вона припускає повне знання інших наук і є останнім ступенем до вищої мудрості. Нідерландський філософ Бенедикт Спіноза назвав свою філософську працю «Етика». Родоначальник німецької класичної філософії кінця XVIII – першої половини XIX ст. Еммануїл Кант уточнив значення поняття «етики», стверджуючи, що бути щасливим є моральним обов’язком людини 
. Таким чином, до середини XIX ст. склалося уявлення про етику як вчення про мораль, про поведінку людини в суспільстві, про шляхи досягнення загального блага і особистого щастя.

Згідно з даними Енциклопедії сучасної України, етика – це філософська наука, об’єктом дослідження якої є мораль, моральність; система моральних норм і цінностей, властива певній спільноті, соціальній, професійній або іншій групі людей 
. Як бачимо, етика настільки тісно пов’язана з такими поняттями як «мораль», «моральність», «норми» і «цінності», що у повсякденному житті ці поняття навіть стають взаємозамінними. З цього можемо зробити висновок, що етика перш за все містить моральний компонент та тісно пов’язана з внутрішнім морально-мотиваційним аспектом поведінки людини, її походженням, і особливо рішеннями, які вона приймає. Так, обман є питанням моралі, недостатнього виховання, а не поганих манер.
Говорячи про етичність, часто мають на увазі такі якості людини як гідність, грамотність, комунікабельність, солідарність, дружбу, чесність. Етика локалізується в особистому світі службовця і відповідає за формування мотивів, постановку цілей і вибір методів їх досягнення. Етичні норми лежать в основі моральності особистості, і зібрані воєдино, вони являють собою совість людини.
Етикет, як важливий компонент культури поведінки, зокрема певної форми поведінки, є сукупністю строго визначених правил та норм, що стосуються зовнішнього прояву ставлення до оточуючих людей. Це відноситься до особливостей у формі звертань та привітань, поведінки у громадських місцях, у спілкуванні в робочій обстановці, манер, стилю одягу.
Відмінність етики та етикету службової діяльності полягає в тому, що етика  включає в себе мораль, а етикет є зовнішнім проявом культури. Гармонійним образом державного службовця є його зовнішня культура (етикет), яка в своїй основі має високі духовні якості (етика). Тобто, вважається, неприпустимим володіти відмінними манерами і при цьому здійснювати аморальні вчинки.
Знання етикетних норм допомагає прищепити вміння бути ввічливим і чемним у відносинах з оточуючими, вчить дотримання правил хорошого тону. Норми етикету стосуються того, як службовець вдягнутий , якими манерами він володіє, наскільки добре вміє створити потрібний емоційний фон при спілкуванні. Іншими словами, етикет регламентує зовнішню сторону життя і часто навмисно демонструється. Етикет і етика співіснують один з одним. Спільність цих понять полягає в тому, що етика та етикет не можуть існувати окремо.
Вважається, що термін «етикет» (франц. «etiguette» – «встановлений порядок і форми обходження при дворах») виник у Франції у XVII ст.  та походить від старо-французького слова «estiquer», що означає «прикріплювати». На одному з вишуканих, величних прийомів у короля Людовіка XIV гості одержали картки (етикетки) з переліком правил поведінки під час конкретних церемоній.
Деякі дослідники виділяють кілька видів етикету, кожен з яких має своє практичне застосування 
:
а) загальногромадянський. Під загальногромадянським етикетом мають на увазі сума традицій, умовностей і правил, які повинні дотримуватися в суспільстві приватними особами у відношенні один до одного;
б) дипломатичний (це специфічна форма поведінки дипломатів або інших офіційних осіб, що представляють ту або іншу країну на різних офіційних заходах: прийомах і презентаціях, зустрічах делегацій, переговорах під час візитів і укладенні договорів, а також форма їх спілкування один з одним. Загальногромадянський і дипломатичний етикет близькі один одному, а іноді і співпадають, оскільки в їх основі лежить єдиний загальнолюдський принцип пошани і обидва вони беруть початок з придворного етикету. Однак, в дипломатичних колах етикету надається більше значення і вимоги до його виконання суворіші, оскільки від дотримання норм етикету залежить благополуччя народів. Перше свідчення появи дипломатичного етикету – вигравіюваний на срібній пластинці письмовий договір про мир, який був укладений єгипетським фараоном Рамзесом ІІ і хеттським царем Хаттушилем Третім в 1278 р. Не дивлячись на те, що єгиптяни програли війну, Хаттушилю ІІІ було вигідно мати в особі Єгипту свого союзника, тому він підписав мирний договір);
в) професійний (Це зведення загальноприйнятих правил, норм і манери поведінки в певній сфері професійної діяльності. Ці правила, загалом, можуть відрізнятись в залежності від особливостей та традицій кожної країни. Підвидами професійного етикету є військовий, медичний, юридичний, сервісний тощо);

г) придворний. Придворний етикет суворо дотримується як встановлений порядок і форма поводження при дворах монархів, проте зберігається тільки в монархічних країнах;
ґ) світський. Основи світського етикету були закладені в Італії, оскільки саме в цій країні, починаючи з XIV століття, правила поведінки стали суворо регламентуватися. Багато в чому це було викликано початком епохи Відродження і напряму пов’язаного з ним повсюдного розквіту науки і мистецтва. З цієї країни етикет розповсюдився в інші країни: Францію, Німеччину, Англію. Для інших країн був характерний достатньо низький рівень масової культури: скрізь панували грубість, неуцтво і святенництво. До середини XVI століття Франція, Англія і Німеччина знаходилися під впливом Італії. Але пізніше стали формуватися власні поведінкові кодекси, розроблені відповідно до національних особливостей і звичаїв цих країн. Законодавцем моди і етикету з другої половини XVI століття стала Франція, це було викликано не тільки політичною могутністю країни, а й розквітом науки, культури і моди. Вишукані манери і модний одяг стали своєрідним символом часу; 

д) релігійний (відображає взаємовідносини служителів церков між собою та прихожанами);

е) діловий (службовий).
Одна із найбільш ранніх згадок про етикет «Повчання Качемні фараонові Снофру», датовану 2350 р. до н.е., було знайдено в Єгипті. Загалом, деякі дослідники допускають, що перші правила поведінки були записані на давніх глиняних шумерських табличках. Для шумерів вони мали божественний характер, так як вважалось, що вони були написані богами, а тому ці правила є обов’язковими для виконання усіма членами племені. Порушення правил етикету безжально каралося вигнанням.
Великий китайський мислитель Конфуцій у 519 р. до н.е. в книзі «Розмови і судження», досліджуючи проблеми людини, вирішальну роль відводив проблемам благопристойності, що регулюють її поведінку за різних життєвих ситуацій. Засновник філософської школи і піфагорійської спілки Піфагор (584–500 рр.) твердив: «Людино! Не роби іншим того, чого не хочеш, щоб вони робили тобі!» 
. Розвиваючи далі цю моральну норму, він заявляв: «Народи! Намагайтеся спочатку мати кращі звичаї, ніж закони: звичаї є найперші закони». Піфагорійське вчення, що приділяло значну увагу математиці, астрономії, фізиці, філософії, було першою спробою усвідомлення кількісного аспекту світу, що, безумовно, актуальне для розуміння історико-етичних коренів розвитку суспільства 
.
Як система норм поведінки, етикет остаточно склався в період середньовіччя. У феодальному середовищі була встановлена чітка ієрархія, особлива увага приділялась різним ритуалам, символам, атрибутам. Деталі одягу, зокрема головні убори, відображали соціальний статус, ранг людини. У рицарів, був вироблений своєрідний кодекс честі, спосіб життя, регламентований правилами етикету. Витонченою ввічливістю відзначалось їх ставлення до жінок. У той же час до людей, які не належали до феодальної еліти, ставлення було зневажливе, навіть грубе, жорстоке. Часто етикет використовували навіть всупереч призначенню: не заради демонстрації дружніх почуттів, а навпаки – сили та зверхності. Так, при деяких монарших дворах це був цілий спектакль, що принижував гідність послів – тоді як імператори ототожнювались із самим Сонцем.
У 1204 р. з’явився трактат «Про правила поведінки» («Дисципліна клеракаліс»), написаний іспанцем Педро Альфонсо. Почали друкуватися й інші праці, в яких автори роз’яснювали правила поведінки за столом, вчили, як правильно вести бесіду, приймати гостей тощо. У той час, як і зараз, особливо засуджувалося порушення договорів, укладених під присягою. Невдячність заслуговувала засудження так само, як і залишення друга в біді.
Правила,етики яких дотримувалися рицарі проголошували, що необхідно: 

пожаліти того, хто підкорився і просить помилування;
поважати посла;
дотримуватись перемир’я;
не перешкоджати похованню мертвих і утримуватись від осквернення / висміювання тіла ворога.
Середньовічне суспільство всіляко прагнуло підтримувати рицарський ідеал в повсякденному житті, і, поза сумнівом, він зіграв важливу роль у розвитку європейської культури до теперішнього часу.

Більш детально норми етикету формуються в Європі в XV–XVI ст. У другій половині XV ст. при дворі англійського короля Едуарда ІV церемоній-мейстер Олів’є де ла Марш, який раніше служив при Бургундському дворі законодавця етикетних норм Карла Сміливого, написав книгу про устрій цього двору, щоб запропонувати його королю як приклад поведінки в елітному колі. У 1517 р. в Італії виходить книга Бальтазаре Кастільоне «Придворний», в якій показано ідеальний тип людини епохи Відродження, хороші манери він трактував як гарне виховання та інтелектуальна освіченість. У 1558 р. видається книга Джованні де ла Каза «Галатео, або Книга гречності», в якій автор, зокрема, писав: «Утримуйтесь, наскільки це можливо, вчиняти образливі для слуху людини звуки: скреготати зубами та чавкати; за столом ніколи не витирайте брудні пальці скатертиною; хлібом теж не слід витирати. Не повинна людина хизуватися своїм походженням, багатством, знатністю, почесними званнями, а також своїм розумом...» 
.
Дуже складними і суворими були правила поведінки при дворах монархів. Порушення вимог придворного етикету розцінювалось як злочин. Ніхто з простих людей не смів привселюдно доторкнутися до короля чи королеви. За це карали смертю. Ніхто не мав права заговорити з королем, не отримавши на це відповідного дозволу. Навіть монархи не мали права порушити вимоги придворного етикету, наскільки суворі вони були. Розписано було практично все: від необхідної пряжки на взутті та зачіски до певної церемонії прийому гостей. З’явилися навіть спеціальні посади церемоніймейстерів, які добре знали comme il faut («світські правила») й допомагали іншим як слід орієнтуватися в них.
Суворість придворного етикету призводила до курйозних, навіть трагічних ситуацій. Якось Людовік ХІІІ зайшов поговорити про справи до кардинала Ришельє, коли той хворів і не міг встати з ліжка. Тоді Людовік ХІІІ, королівська гідність якого не дозволяє йому розмовляти з лежачим підданим сидячи чи стоячи, ліг поряд з ним! А от король Іспанії Філіп ІІІ учадів перед каміном, що надто розгорівся, оскільки не схотів власноруч його загасити: відповідального за «етикет придворного вогню» в цей час не було поряд. Отримавши великі опіки, король помер через декілька днів. Саме таке сліпе дотримання етикету й дало можливість Вольтеру написати: «Етикет це розум для тих, хто його немає».
Існувало два основні напрями розвитку етикету: європейський та східний.
Європейський напрям етикету був орієнтований, перш за все, на зовнішню сторону життя людини. Європейський етикет регламентував лише те, що із тих або інших причин заборонялося, вважалося неприпустимим для культурної людини. В європейській історії розрізняють два типи людських культур – «культуру сорому» і «культуру вини», які мають протилежні критерії оцінки поведінки людини. У «культурі сорому» ці оцінки мають зовнішній характер – схвалення або осуд, наслідування кращих або суперництво. У «культурі вини» на перший план виступає внутрішня система цінностей – «суд совісті» 
.
Східний етикет дещо відрізняється від європейського та має свої особливості. Він набагато більше прагне до ритуальності, не допускає ніяких відхилень від загальноприйнятих норм. Наприклад, для встановлення торговельних зв’язків з середньовічною Японією, яка до 1868 року була майже наглухо закрита від решти світу, купець, який прибув в країну висхідного сонця, повинен був обов’язково представитись імператору. Процедура представлення була настільки принизливою, що не кожному зарубіжному гостеві вона була під силу, адже іноземному гостю слід було повзти на колінах від дверей приймальної зали до відведеного йому місця, а після прийому таким же чином, задкуючи, як рак, покинути своє місце і зайти за двері. Між іншим, Стародавній китайський етикет налічував більше тридцяти тисяч церемоній. «Кодекс пристойності на Сході (Адаб-уль-Саліхин)» регламентував кодекс і поведінку за столом. Наприклад, опис послідовності обполіскування пальців в чаші з водою, де пригостившись пловом, пальці потрібно облизати в певній послідовності: середній, вказівний, великий 
.
Вимоги сучасного етикету формувались протягом багатовікової історії творення цивілізації та є результатом досвіду багатьох поколінь. Правила та норми поведінки, вироблені людством, є міжнародними і у тій чи іншій мірі спільними для різних країн, хоча у процесі формування ці правила несуть відбиток національно-історичних традицій, морально-культурних цінностей і законів, які діяли у суспільстві.
Загальноприйнятий етикет допомагає спілкуватися з людьми різного рівня, які належать до різних соціальних груп. Правила спілкування необхідно засвоювати змалку, з дитинства, тому оволодіння етикетними правилами та нормами має стати частиною культури виховання молоді. Майбутні члени суспільства повинні насамперед володіти культурою спілкування, яка не тільки має граматично-стилістичну правильність, а й ознаменована відсутністю вульгарних слів. Висловлювати свої думки чітко і точно, щоб вони були правильними для розуміння інших, не вживаючи нецензурних виразів і слів-паразитів, що забруднюють мову. Вочевидь, мова протягом століть слугувала ознакою культури і приналежності до певного класу. Вихована людина не прагне бути в центрі уваги, поводиться стримано, як, наприклад, Одіссей. Чемність господарів виявляється в їхній тактовній поведінці. Вони не розпитують настирливо гостя, а чекають, поки після пригощання незнайомець сам розкаже про себе стільки, скільки вважатиме за потрібне.
Отже, етика та етикет є важливою частиною людської культури. Етика – це мораль людини, з якою її потрібно жити ціле життя, це моральні якості людини, які за період життя вона може збагачувати, виховувати у собі та накопичувати, а етикет постає як загальноприйнятні правила, яких необхідно дотримуватись при спілкуванні та взаємодії з іншими людьми. Як етика, так і етикет, пройшли довгий процес формування та на різних етапах історії ґрунтувались на різних цінностях, які превалювали у ту чи іншу епоху.
1.2 Поняття службового етикету у державному управлінні: загальна характеристика
Відповідно до Закону України «Про державну службу», державне управління – це професійна, політично неупереджена діяльність із практичного виконання завдань і функцій держави. А державний службовець – це громадянин України, який займає посаду державної служби в органі державної влади, іншому державному органі, його апараті (секретаріаті), одержує заробітну плату за рахунок коштів державного бюджету та здійснює встановлені для цієї посади повноваження, безпосередньо пов’язані з виконанням завдань і функцій такого державного органу, а також дотримується принципів державної служби 
.
Публічне адміністрування формує управлінську еліту для забезпечення взаємодії інтересів бізнесу, політики, громадянського суспільства з метою розробки та прийняття стратегічних рішень на базі використання сучасних інноваційних технологій. Етична складова, зокрема такий її структурний елемент як діловий етикет, виступають одним із головних чинників прояву професійної компетенції державного службовця.
На формування ділового етикету взаємовідносин на державній службі, на відміну від інших сфер суспільної діяльності, мають вплив умови суспільно-політичних трансформацій в системі самого публічного адміністрування. Оскільки в ринкових відносинах домінує випереджальний розвиток технічних аспектів порівняно з культурними, то для сталого розвитку державної служби в Україні на принципах європейського врядування, вкрай необхідні інноваційні підходи щодо розширення та поглиблення ділового етикету державних службовців 
.
Специфічними цінностями державних службовців прийнято вважати, цінності публічного адміністрування, що пов’язані із діловим етикетом, до яких відносять такі поняття, як політична нейтральність, чесність, непідкупність, нове управлінське та економічне мислення, суворе дотримання законності, управлінський професіоналізм, ефективність, якість, своєчасність виконання службових обов’язків, а також базові цінності – патріотизм, відданість народу, національно духовна свідомість, повага і вільне володіння державною мовою, відстоювання національних інтересів, національна гідність, політико-правова культура 
.
Етикетні правила службових взаємовідносин – це сукупність оптимальних для відповідного професійного середовища правил поведінки у трудовому колективі, зумовлених найважливішими принципами загальнолюдської моралі й особливостями професійно-етичних взаємовідносин 
.

Правила етикету – це сукупність норм, які встановлюються щодо культурного спілкування. Ці правила стосуються і підлеглих, і керівників.
Таким чином, етикет службових відносин можна розглядати на рівнях:

горизонтальному: комунікація та взаємини між службовцями одного рангу/рівня (підлеглими), між публічним управлінцем, як надавачом послуги, та громадянами (споживачами послуг);
вертикальному: взаємовідносини між керівником та підлеглими.
Відносно до рівнів, можна виокремити завдання службового етикету, а саме:
а) забезпечення нормативно-правової регуляції процесу спілкування нерівних за статусом партнерів шляхом вирівнювання їх позицій, саме в комунікативному плані, а не соціальному.
б) зберігання та підтримка ієрархічності у взаєминах, тобто «нерівності» партнерів, які мають різний службовий статус, задля забезпечення належної субординації та службової дисципліни. 
Знання та дотримання службового етикету являється одним з важливих показників професіоналізму працівника. Саме етикет дає можливість особі засвоїти на практиці «золоте правило моральності» – ставитися до інших так, як їй би хотілось, щоб ставилися до неї. Його правила і вимоги обов’язкові для всіх, оскільки сприяють створенню в колективі здорового морально-психологічного клімату та позитивного настрою.
Вироблені людством етичні правила, норми, канони, стандарти поведінки визначають, що і як належить робити в стандартних ситуаціях, для того щоб не зачепити людську гідність (свою і партнера) чи не зруйнувати взаємини. Проте реальне професійне життя складне й багатогранне, тому часто виникають ситуації, не врегульовані встановленими правилами і нормами. Окрім цього, не можливо запам’ятати усі без винятку правила та нюанси поведінки у тих чи інших обставинах. У таких випадках радять керуватись у поведінці основними принципами службового етикету, серед яких виділяють принципи гуманізму, доцільності дії, естетичної привабливості поведінки, поваги до інтересів та почуттів колег та громадян. В цілому, можна стверджувати, що ці принципи взаємодоповнюють один одного, а інколи і взаємно перегукуються. Так, принцип гуманізму, або іншими словами – людяності, втілюється через вияв ввічливості, тактовності, скромності та точності.
Принцип доцільності дії полягає в тому, що у випадку нестандартної ситуації діяти слід так, щоб дії не спричиняли дискомфорту (фізичного, матеріального, морального чи психологічного) ні тому, хто діє, ні тому, на кого спрямована дія.
Принцип естетичності поведінки вказує на те, що дії повинні не тільки нести в собі доброзичливі наміри, але й мати «доброзичливий» зовнішній прояв через міміку, жести чи навіть погляд, тобто те, які вчинки ми робимо має співпадати з тим, якими невербальними діями вони супроводжуються.

Принцип поваги до інтересів та почуттів колег та громадян виражається через готовність допомагати у вирішення проблемних питань, співпрацювати з колегами, через вміння вислухати та дати пораду, дотримання строків виконання завдань та визнання цінності людини, її точки зору незважаючи на її можливі вади чи переконання тощо 
.
Принципи службового етикету знаходять своє відображення у вимогах до поведінки державних службовців. Зокрема, державний службовець повинен:
бути відкритим до спілкування з колегами, громадянами;
мати певну внутрішню пластичність, тобто здатність, сприймаючи проблеми інших, водночас залишатись самим собою (щоб не закостеніти в шкарлупі власного Я і, водночас, не зламатись під зовнішнім тиском);
бути діалогічним у спілкуванні («чути» не тільки себе, а й інші способи міркування, інші думки. Повага до партнера по спілкуванню – це не одиночний акт, вона повинна виявлятись протягом усього часу комунікації, які б негативні емоції не викликав співрозмовник);
будувати стосунки з іншими на принципах моралі – доброчесності, порядності, совісності, поваги, співчуття, дотримання домовленостей 
.
Основу службового (ділового) етикету становлять чітко визначені цілі, які можуть бути адаптовані до системи державної служби, оскільки забезпечують дотримання основної мети державного службовця, а саме – служіння народові України.
В системі державної служби формування правил поведінки  та етикету відбувається на основі застосування загальних та спеціальних принципів. Загальні принципи державної та етичної поведінки державних службовців визначені в Законі України «Про державну службу».
 До загальних принципів можемо віднести:
Пунктуальність (вчасно приходити на місце роботи, вчасно виконувати поставлені завдання, уміння правильно розпоряджатися своїм часом. Тільки поведінка людини, що робить все вчасно, є нормативною. Припускають, що запізнення перешкоджають ефективному виконанню посадових обов’язків і є ознакою того, що на людину не можна цілком покластись;
Конфіденційність (не розголошувати службові таємниці);

Увагу до оточуючих (уміння дослухатися не тільки до себе, а й до оточуючих. Важливу роль відіграє повага до думки інших, намагання зрозуміти іншу точку зору);

Грамотність (документи слід оформляти правильно, хорошою мовою там без помилок; не вживати лайливих слів) 
.
Вплив або дія на людей (у процесі ділового спілкування використовуються різні методи впливу на людей.
Серед найбільш вживаних методів І. Браїн виділяє наступні: переконання, навіювання, примус 
. Переконання – це дія за допомогою доказів, передбачає впевненість у правильності власних суджень. Переконання є ненасильницьким видом впливу і за звичай використовується у процесі переговорів. Навіювання – метод впливу, який, як правило, не вимагає логічних доказів для дії на людей. Переконання ґрунтуються на вірі людини, яка складається під впливом авторитету. Примус – найбільш насильницький метод, здатний привести до найбільш небажаних наслідків).
В системі інституційних принципів, що забезпечують формування етикету взаємовідносин на державній службі виділяють такі принципи: інституційна ієрахічність, ситуативність службової поведінки, доцільність дій, толерантність, домірність, креативність, відповідальність, адекватність, комунікативність.

Оскільки в органах публічної влади принципи та норми ділового етикету, передусім, базуються на принципах ієрархії та влади, то посада та титул є основними цінностями, на яких ґрунтується одне з абсолютних правил ділового етикету – дотримання порядку першості, тобто перевага старшинства (стать при цьому не відіграє роль). Відповідно до названого принципу ділового етикету службовці (як чоловіки, так і жінки), які обіймають рівнозначну посаду повинні відчувати однакове ставлення до себе з боку колег, громади та керівництва. Враховуючи вищезазначене, службовець у своїй діяльності має поєднувати загальнолюдські цінності, цінності державної служби, професійні цінності своєї групи.
Діловий етикет вимагає від державного службовця хороших манер. Манери (від фр. «maniere» – «прийом, образ дії») – це спосіб тримати себе в стосунках з іншими, зовнішня форма поведінки, культура мовлення (характерні вирази, тон, інтонація), індивідуальні жести, міміка, манера вдягатись. Погані манери («moveton») такі, як звичка голосно говорити, непристойні вирази, відкрита недоброзичливість, розв’язні жести і поведінка, роздратування, невміння стримувати себе, нетактовність, нав’язування своєї думки, неохайність в одязі, – створюють незручності для оточуючих і роблять неможливим вільне й невимушене спілкування між людьми. Хороші манери («bonton») – це форма повсякденного вираження скромності і стриманості людини, уважності, тактовності, делікатності, вміння контролювати себе.
На думку експертів, діловий етикет державної служби формується на трьох рівнях 
:
– мікрорівень – є інтегральною частиною традиційної етики, яка розглядає природу зобов’язань, виміри, послідовність та значення індивідуальних вчинків, а також природу індивідуальних прав, тобто виявляє правила справедливих взаємодій між суб’єктами;

– мезорівень – досліджується роль  представників бюрократії у суспільстві та роль особистості в державно-управлінській діяльності;

– макрорівень – є інтегральною частиною проблеми соціальної справедливості, генезис та природа держави, що охоплюють цілісність та розуміння сутності та принципів функціонування державної служби, тобто визначає організаційні та культурні правила діяльності органів виконавчої для всього суспільства.
До етикету у публічному управлінні відносять мораль та звички державного службовця. Окремим питанням етичного аналізу поведінки є питання про так звану звичну поведінку. Звичними можуть бути окремі слова і рухи, фрази і манери, навіть складні і тривалі види діяльності. Звички можуть бути корисними і шкідливими, добрими і поганими, гарними і негарними. Виникають вони в результаті багаторазового повторення певних дій, часто успадкованих або запозичених у когось.
Діловій людині треба вміти подивитись на себе збоку, проаналізувати та оцінити свої звички. Існують звички, які за своїм емоційним забарвленням бувають моральними і аморальними. До аморальних звичок належать брехня, обман, зло, пошук негативних підтекстів усіх людських дій. Сюди ж відносяться звички не довіряти людям, бачити в них лише погане, нав’язувати людям свою думку, не приймати ніяких заперечень. У діловому світі вони недопустимі, оскільки свідчать про недостатню вихованість та про низьку моральність. Цих звичок варто позбутись, їх негативне громадське значення очевидне. Шкода від них надзвичайно відчутна як для носія цих звичок, так і для справи, яку він виконує. Поряд з негативними в людях виробляються різні морально-позитивні звички, які високо цінуються громадською думкою і можуть бути прикладом для наслідування. Для високоморальних людей характерна звичка піклуватися про інших, не завдаючи іншим зайвого клопоту, думати добре про людей, вірити їм. Дуже цінується звичка бути ввічливим 
.
Особливість звичної дії полягає в тому, що вона не вимагає попереднього осмислення і майже механічно здійснюється. На думку Ф. Бекона, влада звички всесильна над тілами і душами людей. І оскільки звичка є головним правителем людського життя, то й треба всі сили спрямувати на становлення добрих звичаїв 
.
У переважній більшості випадків індивідуальна поведінка залежить від суб’єкта. Але якщо вона і є вмотивованою, то це не виключає, що в певних ситуаціях суб’єкт поведінки не опиняється перед складною проблемою морального вибору, не потрапляє в конфліктну морально-етичну ситуацію, не мучиться докорами совісті. Звичною моральна поведінка може стати за умови глибокого розуміння того, що навіть найменший відступ від власних морально-етичних норм викликає в людині стан неспокою, невдоволення своєю поведінкою. У разі коли цього немає, звичною стає аморальність, яка не викликає ніяких докорів совісті.
Формування хороших звичок відбувається в результаті систематичного навчання, виховання, сприятливого впливу оточуючого середовища. Тоді звички стають переконаннями, нормою поведінки, частиною людського характеру. З цього приводу слушною є порада відомого німецького філософа І. Канта: «Розвивай свої душевні і тілесні сили так, щоб вони були придатні для будь-яких цілей, що можуть з’явитися, не знаючи при цьому, які з них коли-небудь стануть твоїми» 
. Взагалі вся історія культури, на думку І. Канта, розгортається в межах піднесення людини від стану «тваринної грубості» до моральності людською рисою 
.
Норми моралі етичної поведінки людини найкраще розкриваються в спілкуванні. Етичний аспект спілкування може бути розкритий через моральний зміст особистих стосунків. В основі етикету ділових відносини державного управління повинні бути координація і гармонізація інтересів сторін. При цьому важливо, щоб стосунки здійснювались етичними засобами і в ім’я морально виправданих цілей. Ділові відносини надають  партнерам свободу вибору, разом з тим вони збільшують кількість варіантів рішення, породжуючи комплекс певних етичних дилем.
Ефективність взаємодії залежить не лише від обопільного намагання партнерів досягти спільності у поглядах та порозумінні, щирості у викладенні своїх поглядів з обговорюваної проблеми, прагненні дотримуватись принципу рівноправності сторін, а й від дотримування моральних норм. Не зважаючи на всю проблематичність і складність вибору моральної позиції, слід у взаємовідносинах дотримуватись таких норм:
в моралі немає абсолютної істини і найвищого судді серед людей;
етичні промахи інших людей не слід «роздмухувати», роблячи «з мухи слона»;

власні промахи слід визнати й не допускати в подальшому;
хвалити краще інших, а претензії залишати собі;

моральне ставлення оточуючих до особистості врешті-решт залежить від неї;
практичним утвердження норм моралі повинно бути – «почни з себе».
Державні службовці незалежно від категорії посад і відповідного рангу, крім своїх прямих обов’язків, повинні мати чітке уявлення про дипломатичний та діловий протокол (які регламентують порядок зустрічей і проводів, ведення розмов і переговорів, організації прийомів, оформлення ділового листування тощо), дотримуватись цих правил. Адже, негідну поведінку стосовно себе може пробачити приватна особа, але не може допустити посадова особа, тому що вона представляє не лише і не стільки себе, скільки свою установу, відділ, організацію та й зрештою державу в цілому.
Відступаючи від загальновизнаних правил ділового етикету чи порушуючи їх, ділова людина завдає збитків престижу, честі, гідності всієї організації, установи, її керівників, а не лише окремій посадовій особі, що працює в цій установі, організації. Такі поняття, як ввічливість, гідність, тактовність, стосуються всіх однаково в державній установі, незалежно від того, хто є співрозмовником на даний момент (колега, громадянин, вахтер, технічний працівник).

Варто звернути увагу на той факт, що у діловій сфері не повинно бути гендерного поділу на «чоловічий» та «жіночий» види ділового етикету. Натомість мають бути присутні дві форми поведінки: ділова та дружня. Саме тому, особа жіночої статі не повинна вимагати до себе особливого ставлення і не приймати ті знаки уваги, на які може розраховувати у світському та приватному житті. Тим не менше, зазначимо, що ознакою хорошого тону є демонстрування як чоловіками, так і жінками гарних манер та вихованості, уміння допомогти один одному.
Якщо гарні манери є сталою рисою ділової людини та вона демонструє їх повсюдно, то така людина викликає довіру, поведінку такої людини можна вважати передбачливою, з нею безпечно, вона є постійною, її поведінка відповідає очікуванням інших людей. З іншого боку, у випадку недотримання правил ділового етикету, зачасти посадова особа не несе жодної відповідальності: ні офіційної, ні адміністративної, ані кримінальної. Однак, якщо девіантна ділова поведінка стає надбанням широких мас, це може збурити громадськість та призвести до негативних наслідків для порушника.
Як бачимо, для ефективного виконання посадових обов’язків, державним службовцям слід також знати та застосовувати норми службового етикету, так як знання правил етикету передбачає вміння поводитись у колективі, володіння навичками пристойності та ввічливості.
1.3 Нормативно-правові засади етики державного управління в Україні
Оскільки державний службовець у своїй професійній діяльності керується законами України, постановами, розпорядженнями та іншими нормативно-правовими актами, то можна стверджувати про те, що етика державного управління також має своє втілення у певних нормативно-правових документах. Настанови про те, як необхідно діяти публічним управлінцям у певних робочих ситуація, щоб їхня поведінка відповідала їх правовому статусі, конкретизуються через норми та стандарти поведінки. В цілому, в нормативно-правовому полі державної служби зосереджуються на визначенні стандартів, які пояснюють та коригують поведінку держслужбовців щодо 
:
взаємодії та спілкування з громадянами, представниками релігійних та громадських об’єднань, ЗМІ та конкретизуються у вимогах до чесного служіння інтересам громадян, верховенства права, чесності, повага, доброзичливість, відкритість, прозорість, справедливість, толерантність, ввічливість тощо);

ставлення до професійних обов’язків (професіоналізм, відповідальність, дисциплінованість, прозорість, результативність, ефективність, раціональне використання ресурсів державного органу, підвищення власного професійного рівня, дії в громадських інтересах і відповідно до обставин ситуації тощо);
внутрішньо-службової поведінки, тобто поведінки у відносинах з керівниками, колегами та підлеглими, у яких необхідно проявляти повагу, доброзичливість, ввічливість, стриманість, неупередженість, а також визнавати  про допущення помилок, виявляти бажання допомогти, визнання право на існування інших позиції, думок тощо);
участі в об’єднаннях та політичної або іншої неупередженості;
ділових відносин представників різних гілок влади, взаємодій з представниками іноземних делегацій та відмінних культур;
прав співробітників (щодо відповідного правового й матеріального середовища для ефективної діяльності, доступу до офіційної інформації, соціального захисту, відповідного статусу, кар’єрного просування за заслугами, захисту приватного життя, захисту від неправомірних звинувачень).
Щодо законодавчого регулювання етичної поведінки публічних управлінців у службовій діяльності, то тут можна говорити, загалом про певні норми та аспекти висвітлені у тих чи інших нормативних документах, а саме у:
1) Законі України «Про державну службу» 
, зокрема стаття 2 закону, де зазначено, якими професійними компетентностями повинен володіти державний службовець, а це: здатність застосовувати спеціальні знання, уміння та навички в межах визначених посадовими повноваженнями, виявляти відповідні моральні та ділові якості для належного виконання встановлених завдань і обов’язків, прагнення до навчання впродовж життя та самонавчання, до професійного та особистісного розвитку.
Також в статті 8 подано основні обов’язки державного службовця, які говорять про необхідність дотримуватися принципів державної служби та правил етичної поведінки.
Окрім цього, стаття 5 даного Закону окреслює й головні вимоги до поведінки держслужбовця 
:
сумлінного виконання службових обов’язків (окрім прямих службових обов’язків, державний службовець повинен виявляти ініціативу і творчі здібності, постійно підвищувати професійну кваліфікацію та вдосконалювати організацію своєї роботи; має переконатись, що матеріальні та фінансові ресурси, за які він відповідає, використовуються раціонально, ефективно та економно);

шанобливого ставлення до керівників, підлеглих, колег та громадян (державний службовець зобов’язаний своєчасно і точно виконувати рішення органів державної влади чи посадових осіб, розпорядження і вказівки своїх керівників);
недопущення протиправних дій та використання службового становища у власних корисливих цілях (урегульовуються питання несумісних сторонніх інтересів, побічної діяльності, працевлаштування після закінчення служби, службових привілеїв, послуг і подарунків тощо).
2) Законі України «Про запобігання корупції» в розділі 6 «Правила етичної поведінки державних службовців».
3) Законі України «Про службу в органах місцевого самоврядування» 
, у якому відображено основні обов’язки службовця чи посадової особи в органах місцевого самоврядування, зокрема і ті, що пов’язані з етичною поведінкою: 
чесності та гуманізму;

шанобливе ставлення до громадян та їх звернень до органів місцевого самоврядування;

турбота про високий рівень культури, спілкування і поведінки, авторитетних органів та посадових осіб місцевого самоврядування.
4) у Законах України «Про інформацію» 
 і «Про державну таємницю» 
, відповідно до правил яких державному службовцю забороняється розголошувати довірену йому державну таємницю, інформацію з обмеженим доступом та інформацію, яка стала йому відома у зв’язку з виконанням своїх службових обов’язків, а також використовувати таку інформацію для власного інтересу або інтересу інших осіб у формі порад чи рекомендацій. Дане зобов’язання має правову силу навіть після виходу на пенсію чи залишення посади в органах державної служби. Водночас, державний службовець не повинен приховувати від громадян факти й обставини, що становлять загрозу для життя, здоров’я і безпеки громадян.
5) Наказі Національного агентства з питань державної служби «Про затвердження загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування»
 пропонує збірку типових узагальнених стандартів та правил щодо етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування, які викладені у вищезгаданих законах, та визначає, що поведінка державних службовців має відповідати очікуванням громадськості й забезпечувати довіру суспільства та громадян до державної служби. Відповідно до даного наказу, держслужбовці та посадові особи місцевого самоврядування зобов’язані керуватись цими правилами під час виконання своїх щоденних службових обов’язків.
Внесені зміни до Загальних правил у 2021 р. конкретизують професійно-етичні вимоги до поведінки  публічних управлінців, особливо щодо протидії дискримінації, сексуальним домаганням, забезпечення гендерної рівності серед державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування. Своєрідним нововведенням Загальних правил є зобов’язання держслужбовців підвищувати власну цифрову грамотність та дотримуватись правил поведінки в соціальних мережах та мережі Інтернет, а також розділ «Доброчесність», який вказує на:
правила поведінки у ситуаціях релігійних, расових, гендерних, ідеологічних та інших розбіжностей;

особливості поводження з конфіденційною службовою інформацією та державними таємницями;
наголошує на необхідності уникати можливості використання службового становища для задоволення власних інтересів або інтересів зацікавлених осіб, що може потягнути неналежне виконання посадових обов’язків 
.
Слід зазначити, що до 2016 р. в Україні діяла постанова Кабінету Міністрів України «Про затвердження правил етичної поведінки державних службовців» 
, мета якої – унормування визначення правил етичної поведінки держслужбовців та надання їх діяльності етично-морального характеру. Принципи та стандарти поведінки, визначені даною постановою, отримали своє відображення в інших нормативно-правових актах та Загальних правилах етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування.

У справі регулювання стандартів поведінки державних службовців у країнах Європейського Союзу важливу роль відіграють спеціальні нормативно-правові акти, які загальновідомі під назвою «Кодекси поведінки державних службовців». Ці кодекси мають різні назви в залежності від країни, в якій вони прийняті (наприклад «Етичний кодекс», «Правила етичної поведінки», «Стандарти поведінки державних службовців» тощо) 
.
Таким чином, бачимо, що загальні правила щодо етикету державної служби в деякій мірі регулюються Законом України «Про затвердження Загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування», а саме: загальними положеннями, загальними обов’язками державного службовця, доброчесністю, обміном інформацією, використанням службового становища, ресурсів та інформації. 

РОЗДІЛ 2
ОСОБЛИВОСТІ ЕТИКЕТНИХ ПРАВИЛ У СЛУЖБОВІЙ ДІЯЛЬНОСТІ
2.1 Іміджеологічні аспекти ділового спілкування та етикетних правил

Потреба людей у спілкуванні – одна із основних, вона визначає їх сумісну діяльність і викликається об’єктивною необхідністю співіснування. Успіх тієї чи іншої справи більш ніж на 80% залежить від уміння спілкуватись, так як через спілкування розкривається суб’єктивний світ людини.
Перш за все, спілкування – самостійна  форма активності особистості з метою встановлення відносин з іншими людьми, отримання інформації і досягнення певного розуміння, вирішення ділових проблем, способи і динаміка спілкування визначаються соціальними функціями його учасників, їх положенням у системі суспільних відносин. Регулюються вони характером виробництва, обміном і потребами, писаними і неписаними правилами суспільного життя, моральними і правовими нормами, соціальними інститутами і службами. В індивідуальному плані вони обумовлюються: рівнем свідомості особистості, психічним типом та характером розвитку індивіда, засвоєним особистістю культурним рівнем спілкування. Спілкування – спосіб життя людини, який займає більшу частину всього часу людини.
1) Мовленнєвий етикет

В системі державної служби для ефективної взаємодії між гілками влади, донесення інформації до суспільства особливо важливим є вміння вести ділову комунікацію. Ділове спілкування визначається як специфічна форма контактів і взаємодії людей, які представляють не лише самих себе, а й свої організації. Спілкування включає обмін інформацією, пропозиціями, вимогами, поглядами, мотивацією з метою розв’язання конкретних проблем як всередині організації, так і за її межами, а також укладення контрактів, договорів, угод чи встановлення інших відносин між підприємствами, фірмами, організаціями.
Ділове спілкування на відміну від його інших видів має свої особливості, а саме:
наявність певного офіційного статусу об’єктів;
спрямованість на встановлення взаємовигідних контактів та підтримку зв’язків між представниками взаємозацікавлених організацій;
відповідність певним загальновизнаним і загальноприйнятим правилам;
передбачуваність ділових контактів, які попередньо плануються, визначається їх мета, зміст і можливі наслідки;
конструктивність характеру взаємовідносин, їх спрямування на розв’язання конкретних завдань, досягнення певної мети, як правило, не виходячи за рамки певного кола;
взаємоузгодженість рішень, домовленість та подальша організація взаємодії партнерів;
значущість кожного партнера як особистості;
безпосередня діяльність, якою зайняті люди, а не проблеми, що бентежать їх внутрішній світ.
Людина, яка спрямовує інформацію (комунікатор), і людина, яка її приймає (реципієнт), у діловому спілкуванні постійно міняються місцями, завдяки чому в  людей, що спілкуються, має бути однакове розуміння не тільки значень, а й змісту слів. Ефективне ділове спілкування — це не стільки обмін значеннями, скільки обмін думками. Більше того, це пошук спільного рішення. Ділове спілкування підсвідомо здійснюється на певній відстані між людьми, причому виділяються такі види зон спілкування:
Інтимна зона (15-46 см) – спілкування з близькими, батьками, родичами.
Особиста зона (46-120 см) – відстань спілкування з друзями і однодумцями.
Зона соціального спілкування (1,2-2,0 м) – відстань на переговорах з приятелями і колегами по роботі.
Формальна зона (2,0-3,6 м) – ділові переговори, візити до вищих чиновників.
Загальнодоступна або публічна зона (більше 3,6 м) – спілкування з великою групою людей.
Величина кожної зони залежить не тільки від ситуації, а й від національно-культурного поля особистості, від статусу партнера, з яким ведеться спілкування, від власного настрою. У діловому спілкуванні вироблені такі найбільш прийнятні правила:
слід дотримуватись міри у дистанціюванні (не треба надмірно віддалятись і не надто наближатись до партнера. Дистанція між партнерами повинна відповідати ситуації);
не варто починати спілкування з відстані більш ніж 4 м. Найбільш прийнятними на такій дистанції може бути посмішка чи кивок головою на знак привітання;
перші фрази краще говорити на відстані соціальної зони (залежно від близькості відносин з партнером);
найбільш головними, важливими ідеями, інформацією з партнером обмінюються в особистій зоні;
відстань треба долати поступово, а не перескакувати через одну чи дві зони. У такому разі легше досягти згоди, виважено розв’язати проблему;
не порушувати визначену зону, особливо інтимну, в ділових стосунках, так як це є неприйнятним 
.
Ділове спілкування часто порівнюють з грою в шахи, де є неможливо змінити непродуманий хід. Якщо вжити заходів, ситуація зміниться, подальші дії необхідно проводити в нових умовах.
Вважають, що ділове спілкування складається із трьох етапів, серед них 
:
початковий етап – впродовж якого встановлюють вихідні контакти, налаштовуються на спілкування, намагаються зорієнтуватись в ситуації. На першому етапі завданням ділового партнера є активно спонукати до спілкування, спроба зацікавити, створити максимальне позитивне поле можливостей для обговорення проблем. На цьому етапі також оцінюється емоційний стан партнера, визначаються стратегія і тактика спілкування, обирається певний тон взаємин, виявляється самооцінка партнера і йде орієнтація в розподілі ролей;
основний етап – етап, під час якого реалізується певна послідовність дій, а саме: 
встановлюється проміжна та кінцева мета спілкування;
виконуються безпосередні мовні, немовні та документальні контакти;
йде взаємний аналіз вихідних та проміжних пропозицій, пошук узгодження рішень;
відбувається розподіл ролей за принципом «домінування підпорядкування», визначення перспектив подальшого спілкування;
завершальний етап ділового спілкування зосереджений на формулювання підсумків ділової взаємодії, тут відбувається вихід із контакту та, в залежності від мети, формуються основи для подальшої кооперації.
Спілкування важлива складова щоденного життя людини, саме тому треба добре розуміти того, з ким ведеться діалог, щоб не образити співрозмовника. Психологи відзначають, що різні типи особистостей поводяться по-різному в процесі ділового спілкування, і оскільки етикет взаємин тісно пов’язаний із етикетом управлінської діяльності, хоч і має деякі відмінності, то в процесі спілкування варто враховувати певні закономірності, що визначають особливості міжособових стосунків. Тому давайте розглянемо типи особистостей та особливості можливого прояву їх поведінки під час виконання службових обов’язків.
а) Особистість – «виконавець» діє механічно: що скажуть, те і зробить., та особистої ініціативи не виявляє. Як правило, при висуванні на керівну посаду така особистість стає формалістом, відповідно накладаючи відбиток і на стиль управління, і на взаємини з підлеглими. За психологічним типом це може бути холерик або меланхолік.
б) «Соціально активна особистість» – людина  ініціативна, з широким колом суспільних інтересів. У цьому соціальному типі можна зустріти два різновиди:
перший – зовні показний, формальний, (поверховий, демагогічний);
другий різновид найнебезпечніший, оскільки спочатку важко розгледіти його справжню суть, побачити, що все в ньому показне. У соціальному плані це найнебезпечніші люди, бо демагоги були і залишаються найзапеклішими ворогами працелюбних людей. Серед психічних типів тут можуть бути і сангвініки, і холерики, менше меланхоліки і зовсім рідко флегматики.
в) «Винахідлива особистість» – людина творчості, з високорозвиненим почуттям нового, першовідкривач. По натурі може бути замкнена, а точніше постійно зосереджена. Має широкий кругозір у галузі вузької спеціалізації, лише найбільш геніальні з них не замикаються у колі своїх інтересів. Переважно це люди сангвінічного типу можливі флегматики, рідше  холерики і в поодиноких випадках меланхоліки.
г) «Творча особистість» – людина відрізняється тим, що не обов’язково самостійно щось відкриває чи пропонує, а до вже відомого і відкритого може додати елемент новизни саме завдяки творчому підходу до справи.
Закономірність невизначеності відгуку, іншими словами, це залежність сприйняття людьми інформації від їх особистих якостей, конкретності ситуації, за якої відбувається вплив, та від передавачів інформації. Вивчення механізму даної закономірності дає змогу керівникові відповісти на ряд запитань, що нерідко виникають у процесі між особових стосунків,наприклад,чому людина не зробила те, чого її просять або на що вказують? Чому наші  слова, дії чи вказівки образили людину,причому зненацька для самих нас? Чому вона зробила не те і не так,як того хочеться?
Механізм дії закономірності невизначеності відгуку можна пояснити за допомогою теорії мотивації трудової діяльності – моделі Портера Лоулера. Зовнішні винагороди це не тільки похвала керівника, премія, просування по службі, але й підтримка нормальних стосунків зі співробітниками, це може також бути одержання нової фахової ролі, набуття ексклюзивних прав тощо. В оцінці зовнішніх «винагород» варто передбачати їх можливе негативне значення, наприклад, появу додаткового навантаження, виключення з певної групи соціального оточення тощо. Сповідується і таке правило« хвалити чи відчитувати людину слід не у по рівнянні з іншою, а порівнюючи зроблене сьогодні з тим, що вона робила раніше». Цікаво і те, що зробити щось для іншої людини без її прохання значить поставити її в становище морального боржника, тобто в залежність, що означає приниження людської гідності 
.
Закономірність неадекватності відображення людини людиною і неадекватності самооцінки. Її суть полягає в тому, що жодна людина не може осягнути іншу, а також саму себе з таким рівнем вірогідності, який був би достатнім для прийняття виважених рішень щодо цієї людини і самої себе. При цьому слід мати на увазі, що в процесі взаємин люди бажають здоров’я, безпеки, їжі, сну,матеріальних можливостей, впевненості в своєму майбутньому, сімейного благополуччя, благополуччя своїх дітей, почуття власної значимості. Саме тому різка критика і грубі догани ніколи не приносили користі, бо ранять почуття власної гідності. Ось чому потрібно прагнути зрозуміти партнера, збагнути, чому він вчинив так, а не інакше.
Закономірність психологічного самозахисту. Стосовно інших людей ми ставимо на перше місце, як правило, їх зовнішню фізичну безпеку, нехтуючи психологічною. З іншого боку, сама людина надає дуже великого значення власній психологічній безпеці і самозахисту від посягань на неї. Провідним мотивом соціальної поведінки є збереження особистого статусу, власної гідності людини. У міжособистісних стосунках вербальне спілкування рідко коли не супроводжується невербальним. При цьому невербальне спілкування часто може нести значно змістовніше навантаження, ніж вербальне 
.
2) Етикет ділового вбрання
Важко знайти людину, якій невідомо про прислів’я: «Зустрічають по одягу, проводжають по розуму», яке стосується не тільки стилю особистого життя, а й у великій мірі ділового етикету. Одне з неписаних правил службового етикету гласить, що одяг держаного службовця повинен відповідати його статусу. Порвані джинси, міні-спідниці – це грубе порушення службового етикету.
Костюм. Щодо зовнішнього вигляду ділового чоловіка фахівці прийшли до загальної думки, що чоловіку бажано мати три  костюми: робочий, діловий і вечірній. Робочий костюм – це перш за все звичайний костюм (штани і піджак), цілком припустимо зі светром під горло, але не з коміром. Це можуть бути штани класичного крою і шкіряний піджак, Головна умова ділового стилю – сорочка і краватка. Ділова людина не повинна приходити на роботу без краватки, якщо вона не в сорочці особливого крою, де краватка не потрібна. Краватку не носять з «водолазкою».
Діловий костюм чоловіка – це будь-якого кольору брюки і піджак, відповідно підібрані сорочка і краватка. І третій варіант – це вечірній костюм ділової людини. Він визначається модою. Головне з’ясувати наступне: мода приходить і відходить, але вихідний, святковий, вечірній костюм чоловіка повинен складатися неодмінно з брюк і піджака одного кольору, і неодмінна умова – біла сорочка.
Стосовно службового гардеробу жінки-державного службовця, то їй слід дотримуватись правила про стиль та нейтральність в одязі. У гардеробі обов’язково мають бути присутні спідниці, плаття, жакет та туфлі, які рекомендують поєднувати в трьох тонах. Наприклад, якщо чорна спідниця і піджак, то припустимо мати або чорні туфлі, або чорну сумку. Важливо правильно підбирати колір вбрання, структуру, щоб не виказувати недоліки жінки. Наприклад, одягати обтягуючі речі на повну фігуру або, навпаки, оверсайз одяг на худорлявий тип.
Краватка. Особливої уваги заслуговує така деталь чоловічого костюма, як краватка. Відповідно до правил службового етикету, слід мати декілька краваток. В британській культурі з цього приводу навіть існує прислів’я, що джентльмен повинен мати один костюм і дюжину краваток». Вибір краватки багато в чому залежить під кольору і фактури тканини костюма. Взимку необхідно віддати перевагу краваткам темних, глибоких тонів, а в літній час – більш світлим, соковитим забарвленням. Строкаті сорочки або сорочки в клітку носять з гладкою однотонною краваткою або взагалі без краватки. Краватка слід обирати в тон костюма, але вона має обов’язково бути трохи світлішою або темнішою за нього. До шерстяних сорочок, а також до спортивних костюмів краватку одівати не потрібно і навіть заборонено.
Сорочка. В ансамблі чоловічого одягу великий ефект мають сорочки. Сорочок повинно бути декілька, включаючи білу. Вони повинні за забарвленням і фасоном підходити до костюма. Сорочка і костюм можуть контрастувати за кольором, проте не рекомендується одягати до костюма в клітку сорочку в смужку і навпаки. В костюмі повинно бути не більше трьох кольорів. Весь одяг повинен гармонувати за тоном. Костюм, сорочка, краватка і черевики вибираються відповідно до смаку, навколишнього оточення і пори року 
.
Зачіска, вуса і борода. Деякі дослідники вважають. що жінку, перш за все, прикрашає зачіска, а потім вже – туфлі, сумка і біжутерія. Сукня може бути дуже скромною, але якщо жінка зробила красиву зачіску, надягла красиві туфлі, вміло підібрала сумку і біжутерію, вона завжди виглядатиме святково.
Правила хорошого тону ділового світу зобов’язують жінку дотримуватися наступних вимог. Перш за все, волосся ділової жінки повинне бути завжди добре укладене та чисте. Будь-яка зачіска вибирається з урахуванням фігури і типу обличчя. Правильно вибравши зачіску, можна скоректувати вади і підкреслити всю привабливість обличчя. При трикутній формі обличчя підкреслюють вилиці чіткою лінією зачіски на рівні мочок вух. При формі обличчя у вигляді квадрата роблять зачіску з асиметричним силуетом. Для круглого типу обличчя роблять зачіски з косим і прямим проділами і спадаючими пасмами волосся, яке повинне трохи прикривати вилиці і більше підходять об’ємні зачіски.
Замаскувати недоліки обличчя можна як за допомогою зачіски, так і за допомогою макіяжу. Плоске обличчя скоректують, роблячи акцент зачіски на потилиці. Сховати кирпатий ніс можна за допомогою пишної зачіски з великою кількістю локонів. Приховати дуже маленький ніс можна за допомогою зачіски без хвоста і великою кількістю дрібних локонів на потилиці. Худу і довгу шию можна приховати за допомогою зачіски з прядками середньої довжини, що спадають на плечі. Коротку шию приховують короткою стрижкою з дрібних локонів з коротко вистриженою потилицею. Дрібні риси обличчя скрасить наявність таких же дрібних і пишних деталей в зачісці. Обличчю з великими рисами підійде зачіска з невеликими хвилями, яка відкриватиме обличчя 
.
Головна вимога до зачіски ділового чоловіка – акуратність і компактність. Борода та вуса у чоловіків вважається атрибутом солідності та відповідальності, тому це також відноситься до етикету.
Макіяж. Загалом макіяж поділяють на повсякденний та святковий; денний, вечірній; діловий та карнавальний. Вибір варіанту залежить від часу доби, настрою, мети, віку і індивідуальних особливостей. Дуже важливо, щоб макіяж співпадав з іміджем, підходив до ситуації і був якомога більш природним. Орієнтуватися в даному випадку потрібно не на моду, як і у випадку із зачіскою, а на те, що додає зовнішньому вигляду елегантності, підкреслює достоїнства і маскує недоліки. Взимку косметичні засоби слід вживати активніше, ніж влітку. До сучасних засобів декоративної косметики можна віднести губні помади, олівці для губ і очей, різного роду пудри, маскувальні олівці, тональні креми, рум’яна, туш і підводки для вій, тіні для повік.

2) Етикет ділових подарунків

Подарунок – це хороший атрибут гарного настрою, подарунки люблять усі. Тому слід правильно підбирати подарунки та їх отримувати. В давнину подарунки називали дарами, це могло бути золото, срібло, вироби із хутра. В сьогоднішній час в ділових відносинах основне не перебільшити із подарунком, щоб це не сприймалось як отримання/дача хабара. До речі, термін «подарунок» отримав своє визначення у Законі України «Про запобігання корупції» і визначається як грошові кошти або інше майно, переваги, пільги, послуги, нематеріальні активи, які надають/одержують безоплатно або за ціною, нижчою мінімальної ринкової 
.
Зважаючи на законодавче визначення поняття «подарунок», у сфері службової ділової діяльності прийнятним варіантом подарунків є різноманітні сувеніри, ручки, блокноти, запальнички, візитниці, настінні календарі, які можуть мати на собі логотипи відділів чи департаментів, тощо. Універсальним подарунком вважається книга, яку можна вручити будь-якій людині і з будь-якого приводу. Обираючи книгу, слід віддати перевагу подарунковому, гарно оформленому виданню, враховуючи інтереси того, кому вона даруватиметься. До речі, книги підписує лише автор, упорядник або видавець, офіційний спонсор. В якості бізнес подарунка може бути планувальник, що допомагає людині спланувати свій день. За достатньо тісного знайомства можливі й такі подарунки, як національні напої, солодощі, вироби із шкіри, кераміки, скла. Однак слід пам’ятати, що жінці, яка слідкує за фігурою, дарувати коробку шоколадних цукерок буде недоречно.
Роблячи подарунок, людина стикається з проблемою: прибрати цінник або ж його залишити. У такому випадку рекомендують не псувати річ, досить замалювати ручкою або олівцем, щоб приховати ціну. В цілому, цінність подарунка зазвичай не має значення і залежить тільки від ваших навичок вибору. Виняток становлять дорогі речі, адже якщо ви – державний службовець або посадова особа, то такий дарунок можу вплинути на прийняття взаємовигідних рішень, які можуть суперечити інтересам держави.
Бувають випадки, коли окремо взятому підлеглому незручно дарувати подарунок своєму начальнику, або навпаки. Але як бути коли у керівника ювілейна дата? У цих випадках радять дарувати подарунок керівнику від всього колективу 
.
При першій зустрічі подарунки зазвичай дарують господарі. Важливо подарувати щось новому діловому партнеру як знак поваги почесним і подальшої та плідної співпраці. У наступних зустрічах обмін подарунками стає обов’язковим. Якщо подарунок керівнику такий самий як і подарунок для його заступника, то це можна розцінити як зневагу, образу. Придбати подарунок слід заздалегідь. Необхідна річ може сподобатися випадково. Бажано набратися терпіння, і зберігати його до певної дати або випадку. Тоді це стане справжнім подарунком.
Якщо подарунок призначається іноземному гостю, то рекомендують обирати тільки ті сувеніри, які відображають особливості країни перебування. Не варто дарувати  цінні подарунки, так як це може поставити отримувача подарунка в незручне становище і бути розцінене як хабар. При діловому візиті в іншу країну доречно дарувати художньо оформлені вироби: скульптури, гравюри, пам’ятні медалі, настінні тарілки, платівки, що нагадують про вашу країну або, ще краще, і про ваш відділ чи департамент.
Слід пам’ятати, що у багатьох країнах існує правило, згідно з яким державний працівник передає державі всі подарунки, вартість яких перевищує певну суму. Законодавством України, відповідно, забороняється безпосередньо або через інших осіб вимагати, просити, одержувати подарунки для себе чи близьких їм осіб від юридичних або фізичних осіб. Отримання подарунку строго регламентується законом та дозволяє приймати подарунки, які відповідають загальновизнаним уявленням про гостинність, крім випадків, коли вартість подарунків не перевищує прожитковий мінімум для працездатних осіб 
.
Оформляючи подарунок, важливо виявити гарний смак: загорнути його в яскравий барвистий папір, перев’язати стрічкою, додати свою візитну картку або святкову листівку. Подарунок без упаковки або в поліетиленовому пакеті – це зневага до людини. Упаковка надає подарунку не тільки чарівності і принадності, це данина традиції. В отримувача чи дарувальника не завжди може виникнути бажання зразу ж демонструвати подарунок, що може відображати ступінь і глибину взаємин. Обгортку для квітів треба вибирати залежно від ситуації (офіційна чи неофіційна зустріч), службового становища і професії, статі, віку, а також особливостей національно-психологічного сприйняття кольорів 
.
Зважаючи на те, що публічний управлінець – це перш за все представник держави, то не тільки до його прямих обов’язків висуваються ряд вимог, але й до нього як особистості, так як від його дій та поведінки залежить сприйняття, відношення та довіра громадян до держави та послуг, які вона їм надає. Саме тому, кожному, хто причетний до службової діяльності в державних органах, необхідно знати та практикувати вимоги ділового етикету щодо правил ділового вбрання, звертань-привітань, особливостей правил підбору подарунків для ділових поїздок чи зустрічей, конференцій. Важливість згаданих правил етикету для ефективності службової діяльності публічного управлінця полягає в їх практичному застосуванні. Адже етикет є наближеною до повсякденного життя системою.
2.2 Особливості етикетних правил телефонного спілкування
Сьогодні телефонний зв’язок є не тільки одним із найефективніших засобів зв’язку, але й способом встановлення офіційних контактів між установами, країнами, підтримання ділових відносини між людьми. Переговори відбуваються по телефону задля узгодження важливих угод, нарад. Погана підготовка, невміння виділити головне, чітко і грамотно висловити свою думку призводять до значних втрат робочого часу (за деякими даними, недотримання телефонного етикету призводить до марнування 20-30% робочого часу) Мистецтво ведення телефонної розмови полягає в тому, щоб коротко сказати все, що потрібно і отримати відповідь 
.
Ще однією причиною даремної втрати робочого часу є телефонні розмови, які є емоційно забарвлені, так як надмірна емоційність збільшує час телефонної розмови. При телефонній розмові спостерігається таке явище, як «надто насичена розмова». Вона може бути джерелом напруги між двома сторонами, тому потрібно дотримуватись певної міри, оскільки можна втратити сенс розмови, що спричинять конфлікти. Першими ознаками перенасиченості розмови є роздратованість та образливість. У такому випадку, слід вийти з контакту з партнером, щоб зберегти ділові відносини. Крім того, ведучи довгі телефонні розмови, можна отримати статус зануди.
До телефонного етикету в службовій діяльності відносять такі правила:
1. Обов’язкове привітання зі співрозмовником. (Психологи радять віддати перевагу фразі «Добрий день» для початку розмови).
2. Піднімати телефонну слухавку слід до четвертого дзвінка. Адже перше враження складається вже і від того, наскільки довго доводиться чекати відповіді на дзвінок.
3. Розмовляючи по телефону, слід на якийсь час залишити усі сторонні розмови.
4. Необхідно передзвонювати  завжди, коли чекають на дзвінок.

5.  Якщо людина, якої телефонуєте, зайнята, то слід запитати: «У вас є час зі мною поговорити?», «Ви зараз дуже зайняті?» і т.д. Якщо відповідь позитивна, можна провести розмову, але почувши перші ознаки бажання завершити дзвінок, слід ввічливо попрощатися.

6. Неприпустимо телефонувати у період з дев’ятої години вечора і до восьмої ранку. У вихідний день не варто нікого турбувати до одинадцятої години ранку.

7. Не затягувати телефонні переговори. Дзвінок повинен бути коротким і зрозумілим. Правила ділового телефонного етикету передбачають тривалість ділової розмови близько п’яти хвилин. Якщо питання вимагає тривалого обговорення, то краще домовитися про особисту зустріч або конференц-зв’язок.
8. Розмова по телефону повинна бути  ввічлива. Неприпустимо кричати і дратуватися під час телефонної розмови, це є грубим порушенням етики ділового спілкування.
9. Неприпустимо щось їсти, пити, палити, шарудіти папером, жувати гумку під час службової розмови по телефону.

10. Ініціатива завершення телефонної розмови належить тому, хто подзвонив. Виняток становить розмова зі старшими за віком або соціальним станом.

Коли телефонують Вам, за правилами етикету, взявши трубку, необхідно: 
1. Якщо хочуть поговорити не з вами, а з ким-небудь іншим: «Одну хвилиночку, я зараз передам трубку». Той, кого кличуть до телефону, повинен подякувати: «Дякую», «Дякую, я зараз підійду».

2. Якщо даної особи немає в даний момент на місці, то той, хто підняв слухавку, повідомляє, що дана людина відсутня. Подібні відповіді повинні включати прохання передзвонити через певний час: «Не могли б ви передзвонити через годину» і т.д.
3. Якщо дзвонить телефон, а людина в цей час зайнята розмовою по іншій лінії зв’язку, слід знявши трубку, вибачитися, по можливості завершити першу розмову, покласти трубку, потім почати розмову з другим співрозмовником, або вибачитися і попросити передзвонити через певний час. Неприпустимо примушувати чекати того, хто дзвонить більше однієї хвилини.
4. Краще утриматися від відповіді на дзвінки, якщо ви проводите ділову нараду або зустріч.
5. Якщо вам дзвонять у важливій справі, коли в кабінеті знаходяться люди, краще відповісти на дзвінок з сусіднього приміщення, або при відсутності такої можливості попросити передзвонити через певний час, або скоротити розмову до мінімуму.
Введення службової телефонної розмови можна поділити на три етапи:
1) момент налагодження контакту (вітання); «Добрий день! Вас турбує адміністрація заводу ім. Франка. Заступник директора Торган Р.»;
 2) викладення суті  справи (повідомлення мети дзвінка, підхід до питання, обговорення повідомленої інформації); «Чи можу я терміново отримати деякі дані, якщо Ви маєте час? Ви запитуєте, які цифри мене цікавлять? Будь ласка, показники продуктивності праці, ми готуємо стенд на виставку».  – «Гаразд. Ми маємо ці дані. Записуйте, прошу!»
 3) закінчення розмови (прощання). «Дякую за інформацію, вона допоможе нам добре підготуватися до конференції. Сподіваюсь, ми там зустрінемось. До побачення!» – «До побачення, колего».
Враховуючи сучасний розвиток цифрових технологій, необхідно пам’ятати, що окрім традиційних правил спілкування по телефону, згаданих вище,  свій розвиток отримали також правила спілкування через мобільні засоби зв’язку. Тому строго не рекомендується: 
1) користуватися мобільним телефоном під час конференцій, нарад, на концертах, під час перегляду спектаклю, кінофільму, а також навчальних занять; 

 2) класти телефон на стіл під час ділової зустрічі, у кав’ярні та в аудиторії, щоб не засвідчити неповаги до співрозмовника чи ділового партнера. Якщо дзвінок все ж перервав бесіду, треба розмову по телефону закінчити якнайшвидше й на час розмови відійти або вийти взагалі;
 3) голосно розмовляти по телефону в транспорті, на вулиці;
4) розмовляти по телефону, перебуваючи за кермом автомобіля, бо це відволікає вашу увагу 
;
5) телефонувати з певного питання, якщо було прохання писати на електронну пошту чи інший канал зв’язку 
.
В окремих випадках при телефонному спілкуванні використовуються телефонограми, які, як правило, містять інформацію, яка за об’ємом не перевищує 50 слів. Обов’язковими реквізитами телефонограм є найменування установи (фірми адресанта і адресата, реквізити «від кого» і «кому» із зазначенням посади, прізвища, імені і по батькові посадовців, номер, дата, часу передачі та прийому телефонограми, прізвища тих, хто передав і прийняв телефонограму, номери телефонів, текст підпис. Телефонограма повинна мати заголовок. Наприклад «Про прибуття учасників конференції».
Якщо телефонуєте ви, перед тим, як здійснити дзвінок, корисно написати на аркуші паперу основні пункти майбутньої розмови, щоб не хвилюватись, та не упустити окремі важливі моменти. Знявши трубку, потрібно привітатись («Доброго ранку», «Добрий день», «Добрий вечір») і представити організацію, а також себе. Якщо ви дзвоните колезі, а до телефону підходить хтось інший, то слід сказати: «Добрий день. Вибачте за незручність. Я Володимир з відділу …, чи можна запросити до телефону Ігоря Івановича?»
Немає значення, куди ми телефонуємо, якщо це не пов’язано з роботою і офіційною установою, ніколи не потрібно питати: «А хто це говорить?», «А хто його питає?», «Навіщо він вам потрібен?» Людина, яка хоче представитися і сказати, з якого питання та чому телефонує, сама все скаже.
Якщо телефонувати своєму приятелю на роботу, варто поцікавитися, чи є у нього час вислухати  особисте  питання. Можливо саме у цей момент він проводить прийом співробітників або зайнятий терміновою роботою, тим більше, якщо людина посідає керівну посаду. Час таких людей звично розписаний по хвилинах. Якщо брати номер телефону вашого знайомого, співробітника, підлеглого, слід  обов’язково  запитати, в який час можна зателефонувати. У всіх людей різні розпорядки дня, різний ліміт часу. Тому одному можна телефонувати до одинадцятої вечора, іншому  тільки до дев’ятої вечора. Одному можна телефонувати з сьомої ранку, іншому тільки з дев’ятої.
Якщо під час телефонної розмови на лінії відбувся збій і розмова перервалася, передзвонює той, хто тільки що телефонував. Припустимо, якщо зателефонувати людині, яка попросила вас про це, але у момент дзвінка її не було на місці або не змогла підійти до телефону. В такій ситуації потрібно попросити передати цій людині, що ви телефонували, і повідомити номер телефону, за яким з вами можна зв’язатися, а також в який час.
Багато бізнесменів, закінчивши ділову частину розмови, розслабляються і заводять бесіду про погоду, спорт, політику або сімейне життя. Цілком можливо, що діловий партнер не проти поговорити на ці теми. Але все-таки обов’язково потрібно спершу довідатися, чи налаштований абонент продовжувати розмову, чи є у нього для цього час і бажання. При веденні ділової телефонної розмови необхідно дотримуватися субординації. Тобто старший за положенням ніколи не повинен чекати, а при рівному положенні чекає той, хто телефонує.
«Повислі дзвінки» (утримання абонента) – грубе порушення правил ділового етикету. Якщо змінилися обставини і ділова необхідність в дзвінку, про який ви домовлялися, відпала, все одно потрібно зателефонувати, вибачитися і повідомити, що питання вже вирішено 
.
 Під час розмови слід записувати важливі моменти. Якщо важлива розмова, простіше записати на диктофон, ніж тримати в пам’яті. А головне не обговорювати  питання, які вас цікавлять, з некомпетентними або такими людьми, які не наділені відповідними повноваженнями. Такі вирази як «Я не знаю», можуть  підірвати довіру швидко і надовго. Перш за все ділова розмова полягає в тому, щоб узгодити всі деталі співробітництва
Якщо ж немає змоги дати коректну відповідь співрозмовнику, краще сказати: «Хороше питання... Дозвольте, я уточню це для вас». «Ми не зможемо цього зробити».
Вживати фразу «Ви повинні» є грубою помилкою. Варто сформулювати звертання по-іншому, наприклад, «Для вас має сенс...» або «Краще всього було б...».
Якщо Ви просите того, хто телефонує почекати на лінії, необхідно продумати скільки це займе часу. і чи встигнете ви справитися зі своїми справами чи вирішенням питання. Тому варто повідомити співрозмовника про приблизний час очікування: «Для того, щоб знайти потрібну інформацію, може бути потрібно дві-три хвилини. Можете почекати?»
«Ні», вимовлене на початку речення, мимовільно призводить до того, що шлях до позитивного вирішення проблеми ускладнюється. Універсальних рецептів, щоб позбутися «негативного ухилу», немає.
Правила телефонного етикету чітко визначають послідовність завершення розмови. Так, першим кладе трубку той, хто телефонував. Чоловік, який телефонує жінці, чекає, коли жінка покладе трубку. Якщо начальник зателефонував своєму підлеглому, підлеглий чекає, коли покладе трубку начальник. Якщо співрозмовник понад міру балакучий, потрібно сказати делікатно: «Я б хотів з вами поговорити довше, але, на жаль, у мене зараз термінова справа». Завершити телефонну розмову можна також фразами: «Я зараз зайнятий, чи можу я вам передзвонити?», «Не хочу переривати вас, але мені зараз треба йти, інакше я спізнюся на нараду», «Дуже радий вас чути, але мені зараз треба піти», «Пробачте, підійшов час чергової зустрічі, мені пора йти», «Дуже приємно з вами розмовляти, але мені треба зателефонувати ще в одне місце», «Зателефонуйте, будь ласка, коли з’ясуєте ці питання».
Варто сказати, що успішне спілкування залежить від правильного складеного образу співрозмовника. Довгі та нудні розмови без сенсу замучують людину. Короткі та чіткі розмови – золоте правило телефонного етикету.
2.3 Особливості етикету електронного та мережевого спілкування
Цифровий етикет – важлива складова комунікативної культури ХХІ ст. що визначає ціннісні установки та нормативи для учасників мережевих комунікацій на всіх рівнях взаємодії. На початку третього десятиліття ХХІ ст. цифрове спілкування є невід’ємною частиною ділового спілкування, а цифровий етикет – важливий прояв культури ділового спілкування, рівень якого впливає на різноманітні форми комунікативних процесів.
Відповідно до специфіки розвитку в цифровому етикеті трансформуються особливості ділового етикету попереднього історичного періоду та формуються нові закономірності, пов’язані з етикетом як сучасним соціокультурним феноменом 
. Телефонне та цифрове спілкування в теперішній час посідає важливу роль в управлінській діяльності, і набуло значного поширення через через пандемію корона вірусу. Про особливості етикету спілкування в цифровому режимі варто знати, адже не завжди є можливість зустрічатися очно.

Електронна пошта вважається найбільш тактовним та надійним способом початку ділового листування, загалом, вона вже стала невід’ємною частиною бізнесу, яка допомагає підтримувати контакт з представниками інших культур та бізнесу 24 години на добу, сім днів на тиждень.
Відомий дослідник сучасних форм етикету Пітер Пост стверджує, що eмейли – це не тільки зручний формат ведення спілкування в діловій сфері, але й джерело небезпеки розриву дружніх відносин, адже незважаючи на всі свої переваги, електронна пошта – це не просто слова на екрані, це слова, які створюють певний образ відправника в свідомості одержувача. І щоб цей образ сприймався так, як планував відправник необхідно дотримуватись правил електронного етикету 
. Основна кількість загальних правил спілкування у діловій сфері може і повинна застосовуватись при використанні електронної пошти у службовій діяльності. Проте є певні відмінності зумовлені особливостями новітніх технологій обміну інформацією, про які повинні пам’ятати державні службовці користуючись електронною поштою під час виконання своїх обов’язків. Серед першочергових рекомендацій можна виокремити 
:
доступ до комп’ютера (якщо комп’ютера встановлений у публічному місці і до нього мають кілька осіб, то необхідно слідкувати за входом та виходом із системи через індивідуальний пароль. Також не рекомендується відправляти конфіденційну інформацію через такі комп’ютери);

адреса електронної пошти (e-mail) повинна ідентифікувати власника (включати ім’я та прізвище. Жодних «сонечок» та «богатирів» в назвах електронної пошти не повинно бути, особливо це стосується робочих e-mail);

тема листа (в англомовному варіанті «Subject»). Кожен лист повинен мати назву, тобто тему, яка вказується окремо від основного тіла листа. Основним завданням теми є спонукати одержувача відкрити електронний лист. Тому тема має бути конкретною і відповідати змісту листа. Якщо одержувач не відкриє електронного листа, то всі зусилля витрачені на написання будуть марними 
;

звертання повинно бути адекватне, відповідати особі, якій надсилається лист. Привітання має займати один рядок. Звертатися до людини на ім’я, а якщо писати  вперше, то на «ви», незважаючи на вік та статус співбесідника;

не зловживати великими літерами, так як вважається, що слова, написані великими буквами, мають важливе значення. Інколи слова написані великими буквами сприймаються як такі, що виражають невдоволення або злість;
уникайте у електронному спілкуванні скорочень та «смайлів» та жартів, які, у відсутності під час електронного спілкування невербального компоненту (міміки, жестів, тону голосу), можуть бути неправильно сприйняті отримувачем або розцінені як образа;

відсилаючи діловий електронний лист за необхідності вкажіть, коли ви очікуєте відповідь;

завжди підписуйте електронні листи;
відповідь на електронний лист прийнято давати відразу після ознайомлення з ним, однак, якщо певні умови перешкоджають цьому, необхідно повідомити про отримання листа. Повну відповідь надіслати протягом наступної доби;
щоденно перевіряйте вашу ділову електронну пошту;

не можна давати чужі електронної адреси без відповідного дозволу власників – це порушення службової етики 
;
керуйтесь правилом «хто, що, коли, де». Електронне листування зручний спосіб для передачі інформації, яка дає відповідь на питання «Хто? Що? Коли? Де?» Однак, якщо необхідно дати ґрунтовну відповідь на питання «чому» чи повідомити про погані новини, то найкращий спосіб це зробити віч-на-віч, в крайньому разі – по телефону, через те, що в такому випадку співрозмовник зможе чути тон вашого голосу і чіткіше зможе зрозуміти інформацію 
;
перед відправкою листа, обов’язково перечитайте та перевірте його на наявність помилок, недостовірної чи неповної інформації 
.

Характер і тональність листування повинні бути однаково ввічливими й нейтрально формальними. Дотримуватися всіх правил тональності ділового листування потрібно як у пошті, так і в при користуванні іншими формами мережевого зв’язку.
Повідомлення чи лист обов’язково повинен мати структуру. Окрім обов’язкової теми листа, необхідно вказувати на всіх учасників спілкування. У вступі себе представити, щоб співрозмовник знав з ким має справу. Після цього викласти суть питання, без зайвих натяків.
Якщо в одному листі декілька адресатів, потрібно звернуться до кожного по імені та виділити їх імена жирним шрифтом. Якщо в лист вкладений  документ чи зображення потрібно вкласти опис чи пояснення того, що надсилається, якщо відправник не в курсі справи.
Не треба у ділових листах використовувати маніпуляції типу «Дякую за оперативну відповідь», «Наперед вдячна». Ніколи не треба писати «Дякую» до того, як вам допомогли. Опускатися  до наїздів: «Пишу вам втретє на цьому тижні», «Чекаю відповіді більше місяця, вирішила нагадати»,це вкрай не коректно та не відповідає етиці цифрового спілкування. Не потрібно співрозмовникові нав’язувати свій месенджер, слід пам’ятати про його особистий простір 
.

Цифровий етикет – самостійний вид етикету, що визначає правила комунікативної культури в умовах новітніх інформаційних технологій, відображаючи сутність етикетної культури у віртуальному просторі сучасного мережевого товариства. Основний напрямок розвитку цифрового етикету це – мережеве спілкування (користування viber, Twitter, Instagram, Telegram, Zoom, MicrosoftTeams тощо).
Щоб мережеве спілкування було ефективним без «курйозів», як наприклад новина про імпічмент Президенту Південної Кореї, від відомого політичного експерта Роберта Келлі, це мав бути коментар на важливу тему. Натомість включення стало найсмішнішим відео 2017 року за версією «The Telegraph». Під час прямого ефіру в кабінет експерта несподівано зайшли його діти. Втім, чоловік не зреагував на непрошених гостей і продовжив далі коментувати ситуацію. Після того як малечу забрали Роберт Келлі вибачився, але ведучий за кадром не міг стримати сміх 
.
Очевидно, що цифровий етикет, особливо стосовно онлайн-нарад чи зустрічей, повинен передбачати:

1. Підготовку до онлайн зустрічі заздалегідь.
Насамперед треба переконатися в працездатності гаджетів і наявності безперебійного сигналу інтернету;

Реєструючись на онлайн-платформі, краще вказувати своє справжнє ім’я та прізвище. Вигаданий нікнейм (наприклад, «турботливий татусь» чи «шалена черепаха») спантеличить інших учасників конференції, особливо якщо до цього ви не були знайомі. Крім цього, він може надавати комічності спікеру й того не сприйматимуть серйозно партнери;

Обрати зручне й тихе місце, аби ніщо не відривало від зустрічі. Сторонній шум чи розмови можуть заважати слухати спікера. З досвіду людей , що практикують цифрове спілкування вважають,що онлайн-зустрічі в кафе чи ресторанах ризиковані, оскільки ніколи не знаєш, хто сидітиме та як себе поводитиме за сусіднім столиком. Тому увага розсіюється і втрачається концентрація над головним питанням. Важливо також пам’ятати про мікрофон. Вмикати його бажано тоді, коли хочете щось сказати або коли відбувається активний діалог.

Розв’язати особисті питання і проблеми своїх рідних до початку зустрічі. Або перенести  усе на потім. Відволікаючись, це демонструє неповагу й незацікавленість у справі.

Заздалегідь ознайомитися із партнером. Не соромитися запитати додаткову інформацію про учасників зустрічі, якщо такої не знайдеться в інтернеті.
Приєднуватись до онлайн зустрічей та конференцій у чітко визначений час або трішки заздалегідь. Виправдання про затори в онлайн-роботі не діють і в такий спосіб ще більше перевіряють на пунктуальність. Змушувати когось чекати – це  демонстрація  неповаги до співбесідника та порушення  особистих кордонів. Сьогодні це дуже важливо.
2. Дотримання онлайн дрес-коду.
Ділова зустрічі засобами віртуальної комунікації – це практично та ж традиційна зустріч в офісі. Проводячи зустрічі з дому дозволяють відмовитися від краваток і костюмів. Інакше це, навпаки, виглядатиме штучно й неприродно. Замість них можна одягати футболки, светри чи джемпери. Краще обирати їх не яскравих відтінків і без кричущих принтів. Оптимальні кольори – білий, сірий, зелений, блакитний 
.
Не варто забувати і про низ. Оскільки під час конференції можете різко встати і, якщо забути одягнути штани, можна опинитися в дуже незручній ситуації. Канадський політик Вілл Амос – взагалі голим брав участь у конференції і дуже довго вибачався через це 
. Тому краще обрати щось із домашнього гардероба (джинси, базові штани-джогери) і теж неяскравих кольорів.
3. Інтер’єр.
Робоче місце та фон відіграють важливу роль, адже на нього учасники зустрічі дивитимуться всю розмову. Не обов’язково щось вигадувати – достатньо звичайної кімнати з білими шпалерами, робочим столом чи домашньою бібліотекою. Головне, щоб позаду не висіло провокаційних плакатів, картин, скульптур тощо. Захоплення, уявлення та погляди надзвичайно важливі, але їх варто розмежовувати з роботою. Окрім цього, платформи для онлайн-конференцій пропонують великий вибір фонів для встановлення, багато з яких якраз і спрямовані для використання в службових цілях.

Спілкуючись через месенджери, необхідно пам’ятати, що перш ніж відправити повідомлення, слід кілька разів його уважно прочитати. Варто відмовитись від голосових повідомлень, так як вони малоінформативні, їх часто незручно слухати і вони швидко забуваються. Щоб зафіксувати домовленість, все рівно доведеться писати листа.
Порушенням цифрового етикету на цих платформах вважаються так звані «рвані повідомлення» (замість лаконічного та структурованого повідомлення приходить одне коротке повідомлення без смислового наповнення), голосові повідомлення, надмірне або невчасне використання мови ідеограм та смайлів, так званих «емотикон» або «емограм» – графічних символів, що застосовуються для вираження емоцій. Проте, одночасне використання смайлів полегшує спілкування та додає позитиву в доречних місцях.
Для серйозних організацій коментування фотографій, переглядання стрічки новин в Інстаграм є грубим порушенням етикету. Важливу роль також відіграють міміка та жести співрозмовника, за цим треба слідкувати, щоб справити хороше враження.
Головне правило цифрового спілкування – хто кому більше потрібен у цій розмові, якщо людина, у ЯКОЇ просять, віртуально скорочує дистанцію і переходить на емоцію, то людина, ЯКА просить, теж може підійти ближче. Але не варто копіювати тон – краще дозволити собі трохи менше. Наприклад, надіслати, не дві дужки-усмішки, а одну. Зі старту не потрібно надсилати багато емоджі, співрозмовник може не правильно трактувати настрій, тому з цим треба бути обережним 
.
Отже, спілкування є невід’ємною частиною нашого життя. Етикет спілкування – це уміння правильно доносити свою думку та розуміти свого співрозмовника. Етикетом користуються ті, хто хоче досягнути результату та справити добре враження на людей. Правила цифрового етикету, безумовно, важливі на початку спілкування з людиною. Отже, діє правило угоди, у будь-якому випаду на різному етапі спілкування головним залишається правило – не порушувати чужі кордони.
Цифровий етикет має багато спільного із загальноприйнятим, тому базові знання етикету допоможуть насамперед у професійній сфері управління. Правила цифрового етикету, безумовно, важливі на початку спілкування з людиною. Отже, діє правило угоди. У будь-якому випадку, спілкування, як формальне, так і неформальне є важливим, необхідно узгодити – про канал, модальність, формат і ключ. Те ж саме на будь-якому етапі спілкування – не порушуйте чужі кордони.
2.4 Етикет ділового спілкування в європейських країнах: досвід для України
Загалом ми, українці, знаємо і розуміємо європейський спосіб ділового спілкування. Проте кожна європейська країна має свої особливості, звичаї та традиції ділового етикету. Вітчизняним фахівцям, які встановлюють або підтримують відносини з іноземними партнерами, слід пам’ятати, що деякі незрозумілі типи поведінки іноземців є просто проявами різних особистостей, мислення, традицій і відхилення від здавна встановлених правил може спричинити небажані ускладнення у взаєминах між іноземними партнерами та завдати непоправної шкоди іміджу держави.
До національних особливостей ділового етикету Німеччини можна віднести пунктуальність, старанність, дисципліну та порядок. Німці не дуже балакучі, стримані, однак прагнуть до відкритості, організованості. Їм властива свобода думки і значна громадянська мужність. Оскільки німецькі підприємці винятково пунктуальні, то якщо виявляти такі ж риси, це цінуватиметься німецькими партнерами. Якщо ж затриматись на зустріч більше ніж на 5 хвилин, обов’язково потрібно попередити про причину затримки. Вони пишаються своїми національними традиціями та поважають державні інститути та історію своєї країни. За кордоном німців легко впізнати за чистотою одягу,  сміхом та впевненістю у кожному русі. Бізнес у німців завжди пов’язаний з чіткістю, надійністю, гідністю, чистотою і стабільністю. Вирізняються німці також високою працездатністю, педантичністю, скептичністю. У службовій діяльності ці якості сприяють довгостроковим діловим зв’язкам. Головна особливість німецької манери вести справи – високий рівень офіційності. Німці дуже стримані і намагаються дотримуватись встановлених норм, через що й здаються недружелюбними.
Бажано враховувати прихильність німців до титулів. Для цього потрібно ще до початку переговорів уточнити всі титули ділових партнерів, якщо ж титул невідомий – тоді просто кажуть: Hehr Doctor, або Frau Doctor. До дівчат у Німеччині прийнято звертатись: Ghadiges Fraulein або просто Fraulein 
.
Пунктуальність та розсудливість німців позначається й на етикеті знайомства. Першим, зазвичай, необхідно називати того, хто має вищий соціальний статус, наприклад: «Фрау доктор Дитріх, хочу познайомити Вас з герр Велаксом...». Більш офіційно: «Герр Панке, я хочу відрекомендувати Вам фрау Мільке». За нормами мовленнєвого етикету «Auf Wiedersehen!» німці говорять тільки тим, з ким справді скоро будуть бачитись, а всім іншим бажають доброго ранку, дня чи вечора – так само, як і під час зустрічі.
Рукостискання у німців – це один твердий потиск 
. Як правило, німці дуже ретельно готуються до переговорів і починають їх лише тоді, коли є певний шанс досягти взаємовигідної угоди без розрахунку про всяк випадок. Під час переговорів вони прагнуть обговорити всі деталі. Під час ділової розмови бажано переконливо розказати партнеру про своє серйозне ставлення до спільної роботи, заздалегідь підтвердивши це всіма необхідними документами, які зберігаються в окремих папках.
Як уже говорилося, німці надійні, точні і прямі. Не відхиляються  від запланованих позицій і не реагують на умовляння чи тиск. Якщо є сумніви щодо виконання всіх умов угоди з німецькими колегами, то краще завчасно відкликати свої пропозиції, адже на переговорах німці покладаються на факти і логіку, а не емоції та при підписанні контракту будуть наполягати на високих штрафних санкціях на випадок недотримання умов договору.
Ділові питання часто вирішуються після частування. Якщо вас запросили в ресторан, треба бути готовим до того, що доведеться платити самостійно. У ресторанах чайові не можна давати, так як вони викладені у вартість обіду. Але якщо ви все-таки хочете це зробити, вам потрібно округлити розмір на повну суму. Зазвичай вони становлять не більше 5% від вартості послуги. У разі запрошення додому, хоча це майже не практикується німцями, потрібно купувати квіти для господині. Бажано пляшку вина з відомих винних магазинів, або коробку хороших цукерок. Жестикуляція у німців є також важливим атрибутом етикету. Підняті брови означають, що німці захоплюються чиєюсь ідеєю.
При веденні ділових телефонних розмов німці, зазвичай, не витрачають зайвого часу на те, щоб вступити в розмову, не вживають пустих слів, відрекомендовуючись чітко вимовляють прізвище абонента чи назву установи. Сама розмова у них завжди носить суто конкретний характер 
.
Щодо подарунків (традиційні сувеніри: писанки, рушники, репродукції знаменитостей художників), то вони завжди будуть відповідно оцінені. Однак німецькій дитині не можна дарувати іграшки, тому що вони можуть не відповідати стандартам безпеки. Чекати відповідних подарунків від німців також не слід. Щодо квітів, символом щастя і любові у німці є червоні троянди, а лілії – квіти, які ростуть під впливом невідомої сили на могилах. Німцям  до душі збірний букет з польових квітів, а також конвалії.
Німці дуже консервативні у своєму офіційному вбранні – поява в офісі без піджака сприймається як серйозне порушення етикету. Не прийнято надягати світле взуття поверх темного костюму. Взуття має бути чистим. Жінки віддають перевагу чистій класиці спокійній гамі кольорів, помірному використанню косметики та ювелірних прикрас, скромним зачіскам.
Говорячи про національні особливості етики ділового спілкування у Великій Британії, необхідно відзначити, що діловий світ Великої Британії неоднорідний не тільки в соціальному плані, але й за своєю «цеховою» спеціалізацією, що відрізняє його від ділових кіл інших країн. Для англійського бізнесу характерна кастовість, що, з одного боку, визначає його високий професійний рівень, а з іншого – перешкоджає притоку «свіжої крові». Не називайте шотландців, ірландців і валлійців (уельсців) англійцями. Іменувати усіх підданих Сполученого Королівства англійцями – все одно, що називати українців росіянами. Офіційна назва жителів Британських островів – британці. Шанують британці принцип «Мій дім – моя фортеця» та прискіпливо дотримуються розпорядку дня 
. В Англії не прийнято звертатись до людей поки вас не познайомили. Рукостискання використовується лише на початку зустрічі, при наступних контактах британці зазвичай обмежуються фразою «Вітаю».

Не варто починати ділову розмову з англійцями з теми обговорення, а бажано із суто людських проблем – про час, спорт, колекціонування, домашніх тварини, садівництво. Не варто боятися мовчання під час ділової розмови з британцем. Бути обережним – це якість, яку британці демонструють не лише в грошах, а й на словах і на емоціях емоції. Іноземець, який звик вважати, що мовчання є ознакою згоди, може помилково вважати, що він переконав англійців у своїй правоті. Однак це не так ,терпляче вислухати співрозмовника, не заперечуючи йому, зовсім не означає для англійця поділяти його думку. У бізнесі британці цінують гумор, жарти, і вони зовсім не ображаються. У конфліктних ситуаціях англієць веде себе виховано, виважено, спокійно. Різкість у виразах вважається чимось неприйнятним. Діловий етикет можна охарактеризувати як скромну ненав’язливу ввічливість. Взагалі англійці схильні до компромісу, до домовленості. Вони дуже обережні в словах і вчинках, уникають категоричних тверджень чи заперечень, що може призвести до конфлікту думок 
.
Важливою особливістю ділового спілкування є самоконтроль, що вважається найважливішою рисою людського характеру. Марно просити зробити щось, що суперечить правилам. Британці дуже захоплені  принципами чесної гри. Обговорюючи той чи інший вчинок, англієць може сказати: це не спортивно, дати зрозуміти людині, що ви порушуєте правила ігри – значить висувати їй серйозні звинувачення.
Якщо перша зустріч з британськими бізнесменами не принесе бажаного результату, не варто хвилюватися. Найкраще ретельно проаналізувати хід зустрічі і оцінити свої дії. Можливо, десь були допущені помилки.
Англійський бізнес виробив певний ритуал ділових відносин. Крім корпоративного спілкування, присутній неформальний характер ділових зустрічей: обіди; обов'язкова участь у симпозіумах, семінарах та виставках; членство та регулярна участь у роботі престижних клубів. Приділяється увага відвідуванню таких заходів як тенісні турніри, змагання та інші національні спортивні заходи.
Британці з особливою повагою ставляться до етикету за столом, який достатньо врегульований. Британці, як правило приходять на всі заплановані зустрічі, тому для них запрошення на обід чи вечерю необхідно надсилати заздалегідь. Якщо англійський партнер запросить на обід, не відмовляйте, але слід, у свою чергу, також організувати такий захід.
Також слід пам’ятайте про пунктуальність, якщо вас запросили на певну годину, то краще прийти трішки раніше, а не запізнитись. За обіднім столом ніколи не починати  говорити про справи, не отримавши замовлення страви, якщо, звичайно, ваш партнер не заведе розмову на ділову тему. Чайові не нав’язливі, гроші залишаються непоміченими ,але залишають їх на краю тарілки. Багато справ традиційно вирішуються пригощанням чаю, який переважно пропонують гостю.
Якщо діловий партнер запрошений додому, це знак особливої прихильності. Отримавши це запрошення, слід надіслати господарям квіти, шоколад і вино в день візиту. У будь-якому випадку, не звертайтеся до незнайомців як до гостей, поки вони не будуть представлені вам. Жінкам не прийнято цілувати руки, англійці рідко роблять один одному компліменти. Дуже обережні англійці з жестами, тому в розмові вони намагаються якомога менше жестикулювати. Прощаючись англієць буде махати вам долонею з боку в бік, а не вперед і назад, як це роблять наші співвітчизники. Піднімаючи брови, англієць виражає цим своє скептичне ставлення до слів співрозмовника 
 
У ділових колах країни розроблено особливий ритуал дарування подарунків. Визначено асортимент товарів, які можна вважати подарунками. До таких товарів належать: календарі, блокноти, запальнички, фірмові ручки та святково-алкогольні напої. Інші товари розглядаються не як сигнали уваги, а як хабарі, засіб тиску на партнера. Якщо в бізнес-колах стане відомо, що представників компанії підозрюють у корупції, довіра до них буде підірвана.
Класичні представники «туманного Альбіону» з великою повагою ставляться до першого класу автомобілів, хорошої власної бібліотеки та костюма і краватки.  В Англії дотримуються суворих правил при виборі суконь для прийомів. На обід приходять у смокінгах, на офіційний вечір одягають фрак та обов’язково знімають рукавички,коли заходять до залу.
У практиці ділового спілкування Польщі першочерговими є візитки, на яких, крім прізвища, імені та по батькові, вказуються належність до тієї чи іншої організації. Візитки виконують як представницькі, так і персональні функції  з організації ділових переговорів.
До малознайомих людей в Польщі звертаються з пошаною Пан чи Пані (додаючи прізвище, наприклад, пан Коцаба, пані Черкас), але вже через певний час переходять до неформальних звертань (напр., пан Тарас, пані Христино). При зустрічі знайомим жінкам цілують руку. Поцілунок руки є знаком особливої поваги до жінки і додає урочистості будь-якій зустрічі.
Польські державні службовці добре усвідомлюють важливість пунктуальності, хоча не завжди її дотримуються. Під час першої зустрічі партнери поводяться стримано, але згодом в подальших стосунках проявляють більш демонстративну поведінку.
 Поляки надають великого значення різним формам ввічливості при офіційних зустрічах, завжди вибачаючись у разі непорозумінь. Польський народ дуже любить свою країну, мають високий рівень патріотизму. У спілкуванні разом з партнерами вони цінують знання польської історії та національних пам'яток архітектури 
.
Серед ділових подарунків прийнято дарувати жінкам квіти, бажано букет гарних троянд чи свіжих квітів. Взагалі поляки дещо стримані в подарунках. Діловий одяг у поляків класичного стилю, вважаються ,що він перш за все має бути вільним та доступним. Поляки люблять яскраві кольори, обтягуючі спідниці, сукні з невеликою кількістю прикрас на жінці, намагаються стежити за останнім скрипом в моді.
Порівнюючи етикет цих трьох країн (Польщі, Німеччини та Великої Британії), стає зрозуміло, що український етикет ділового спілкування більш схожий до польського, а саме щодо одягу, привітань, прийому та зустрічей. Німці та англійці більш консервативні у виборі одягу, прийому, подарунків. Вочевидь, опанування правил етикету різних країн дає змогу правильно розуміти потреби ділових партнерів та може стати цінним досвідом для українських державних службовців, які намагаються налагодити контакти з іноземними колегами.
РОЗДІЛ 3

РЕКОМЕНДАЦІЇ ЩОДО УДОСКОНАЛЕННЯ ПРАВИЛ ПОВЕДІНКИ ДЕРЖАВНИХ СЛУЖБОВЦІВ

Як уже було згадано вище, етична поведінка державних службовців регулюється законами України «Про запобігання корупції», «Про місцеве самоврядування в Україні», «Про статус депутатів місцевих рад», «Про доступ до публічної інформації», «Про запобігання та протидію дискримінації», «Загальними правилами етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування», окремими етичними кодексами поведінки, затвердженими державними органами (відділами, виконавчими комітетами міських рад), іншими законодавчими та нормативними актами, а також модельним кодексом етики ЄС – всі творять своєрідну інфраструктуру етичних правил поведінки держслужбовців.
Однак, сучасний етап розвитку публічного управління потребує нової генерації публічних управлінців, які керуватимуться у своїй службовій діяльності не тільки чітко прописаними правилами та обов’язками, але й загальнолюдськими цінностями, принципами патріотизму, демократизму, відкритості, політичної неупередженості, любові до своєї роботи та пошани до інтересів інших людей. Оскільки висока професійна компетентність публічного управлінця оцінюється через розвинуту психологічну культуру, емоційну стійкість, врівноваженість, вміння поводитись та налагоджувати контакти з людьми з різних соціальних верств, здатність належним чином реагувати на дії оточуючих та проявляти взаєморозуміння та взаємоповагу, то важливим питанням є розвиток цих ключових вмінь через розробку, удосконалення та  імплементацію прозорих, легко дотримуваних правил етикетних та етичних стандартів.

Мета Кодексу етики – покращення поведінки державних службовців, де описуються основні принципи, яких потрібно дотримуватися. Мета кодексу поведінки державних службовців є триєдиною, а саме: а) характеризувати етичний клімат, що переважає у державній службі; б) формулювати, яких норм етичної поведінки чекають від державних службовців; в) роз’яснити громадськості, якої поведінки слід чекати від державних службовців та як треба поводити себе у відносинах із ними 
.
Принципи в кодексі етики практично однаковий, порівнюючи з країнами етики.
Серед основних принципів  виокремлюють:
принцип демократизму;
принцип гуманності;
верховенства права;
пріоритету прав та свобод людини і громадянина;

забезпечення рівних можливостей; 

професіоналізму, компетентності, ініціативності, чесності, відданості справі; об’єктивності;

конфіденційності.

Правила етики та поведінки державних службовців детально опрацьовані у положеннях Модельного кодексу поведінки для державних службовців  в додатку до Рекомендацій Комітету Міністрів Ради Європи від 11 травня 2000 №R (2000) 
.
Дослідники Британської державної служби відзначають, що їй притаманні висока корпоративна етика та сувора відповідність кодексу адміністративної моралі. Існує думка, що високі моральні якості державних службовців завжди були предметом особливої гордості британців. Британського державного службовця характеризують висока самодисципліна, чесність, моральність, професійна честь, прагнення завжди знайти найкраще рішення. Громадянська служба і сьогодні розглядається у Великобританії як «почесний обов’язок» та знак довіри до них з боку «корони» і суспільства. Поведінка державних службовців регламентується Етичним кодексом державного службовця. У світовій практиці немає аналога цього документа. Він, з одного боку, регламентує етику професійної діяльності службовців, починаючи від надання послуг населенню до політичних консультацій міністрам, з іншого – визнає взаємні обов’язки службовців і міністрів. Тому Етичний кодекс складається з двох частин:
1. Вимог до службової діяльності міністрів.

2. Вимог до решти службовців. В основі Кодексу лежить необхідність реалізації таких принципів: порядність, чесність, об'єктивність та неупередженість. В основі Кодексу лежить необхідність реалізації таких принципів: порядність, чесність, об'єктивність та неупередженість.

Принципи відкритості та відповідальності державної служби Великобританії з 1991 р. стали утверджуватися через десятирічну державну програму «Громадянська хартія».

Метою програми було досягнення найвищих стандартів діяльності в інтересах тих, хто користується державними послугами у Великій Британії. Хартією було встановлено стандарти державних послуг у 40 галузях (у тому числі у сфері оподаткування). Загалом, діяльність «Громадянської хартії» сприяла кращому розумінню населенням своїх прав під час отримання державних послуг, а також створила передумови для зміни культури самих державних службовців. У 1994 р. було створено Комітет з проблем стандартів у суспільному житті, завданням якого стало вивчення стандартів поведінки та роботи всіх державних службовців, у тому числі стандартів їх фінансової та комерційної діяльності 
. У результаті своєї роботи в 1995 р. Комітет сформулював сім принципів державної роботи чиновників, що представляють собою своєрідний кодекс поведінки:
1. Служіння тільки суспільним інтересам – відмова від будь-яких дій для досягнення матеріальних і фінансових вигод для себе, своєї родини і друзів;
2. Непідкупність – недопущення будь-якої фінансової або іншої залежності від зовнішніх осіб чи організацій, які можуть вплинути на виконання офіційного боргу; 

3. Об’єктивність – неупереджене рішення всіх питань; 
4. Підзвітність – відповідальність за прийняті дії перед суспільством і надання повної інформації у разі публічної перевірки;
 5. Відкритість – максимальне інформування суспільства про всі рішення і дії, їх обґрунтованість (при цьому скорочення інформації допустимо при необхідності дотримання вищих суспільних інтересів);

6. Чесність – обов’язкове повідомлення про свої приватні інтереси, пов’язані з громадськими обов’язками, вжиття всіх заходів для вирішення можливих конфліктів на користь суспільних інтересів;

 7. Лідерство – дотримання принципів лідерства та особистого прикладу у виконанні стандартів суспільного життя. Отже, британського державного службовця характеризують як чесного, морального, професійного та з прагненням завжди знайти найкраще рішення.
В етичному кодексі Німеччини важливе значення для організації і функціонування державної служби має ст. 33 Основного закону, в якій зазначено, що «право публічної служби має враховувати традиційні принципи професійного чиновництва». Також у частині 3 цієї статті встановлено принцип рівності на державній службі. Згідно з Федеральним законом про державних службовців 
.
Діяльність держслужбовців у цих країнах та низці інших регламентується різними кодексами та положеннями, тому нижченаведена таблиця дасть змогу зрозуміти різницю між етичними кодексами певних країн та визначити, які з їхніх положень можуть мати цінність для формування рекомендацій  щодо етизації поведінки державних службовців в Україні (табл. 3.1).

Таблиця 3.1 – Порівняння кодексів різних країн 

	Міжнародна організація  ̸  країна 
	Документ ,який регулює етичну поведінку
	Кількість положень
	Основні положення

	Великобританія
	Кодекс державного службовця
	6
	основними принципами діяльності державних службовців є: порядність, чесність, об’єктивність та неупередженість

	Німеччина
	Федеральний закон про державних службовців
	147
	державний службовець служить народу, а не партії;нерозголошення конфіденційної інформації; заборона приймати нагороди, подарунки 

	США
	Кодекс етичної поведінки членів Сенату Конгресу/ Кодекс етичної поведінки членів Палати представників/ Закон «Про реформу закону про етику»
	-
	cтавити відданість моральним принципам і державі вище відданості окремим особам, партіям  застосовувати найбільш ефективні і економічні способи вирішення поставлених завдань не вступати у комерційні відносини, якщо це суперечить виконанню посадових обов'язків,  не використовувати конфіденційну та службову інформацію для отримання особистої вигоди  повідомити випадки корупції при їх виявленні державний службовець ні під яким приводом не може випрошувати або приймати подарунки.

	Україна
	«Про місцеве самоврядування в Україні», «Про статус депутатів місцевих рад», «Про запобігання корупції», «Про доступ до публічної інформації»,
«Кодекс етики державних службовців»
	Правила моральності, основні принципи, доступ до конфіденційної інформації.


Порівнюючи кодекси етики європейських країн із українським кодексом, стає очевидним, що основні положення ґрунтуються на моральних принципах. На сьогодні надзвичайно актуальним в Україні є розробка та впровадження в дію єдиного Етичного кодексу для осіб, які уповноважені на виконання функцій держави або місцевого самоврядування. Оскільки до етичної поведінки державних службовців відносять цифровий та електронний етикет і в Україні не існує жодного закону для його регулювання, то доцільно в Україні узаконити нові правила, де буде повна інформація щодо дотримання етичних правил, включно з правилами цифрового і телефонного етикету.

ВИСНОВКИ
Проведені в бакалаврській роботі дослідження основних правила етикету в службовій діяльності та запропоновані рекомендації щодо удосконалення засад етикету у сфері публічного управління дозволяють сформулювати ряд висновків, що підсумовують виконання поставлених у вступі завдань.
1. У роботі визначено співвідношення понять «етика» та «етикет» та досліджено історію виникнення етикету. Так, встановлено, що поняття етика та етикет співвідносяться між собою, при цьому етика, як наука, досліджує сутність, структуру та форми виявлення моралі та відповідає більше за моральну сторону поведінки особистості, персональні якості індивіда, а етикет виступає як зовнішній прояв моральних характеристик. Загальною основою професійної етики служить розуміння праці як моральної цінності. Етика ширше поняття, ніж етикет, адже містить у собі загальні принципи моральності та професійну реалізацію особистості. Виявлено, що існує багато класифікацій видів етикету, серед яких варто виокремити наступні: загальногромадянський, світський, дипломатичний, професійний (військовий, медичний, юридичний, сервісний тощо), релігійний та діловий.
Досліджено, що хоча термін «етикет» виник у XVII ст. за правління французького короля Людовіка, який зобов’язав придворних та гостей двору дотримуватись певних правил поведінки, витоки перших етикетних норм датуються ще періодом Шумерів. З’ясовано, що етикет певної епохи відображав зміни у суспільному ладі: так, у часи Середньовіччя функцією етикету було виділяти ієрархічність та владу, а у часи демократичних трансформацій – рівність та повагу до людей незалежно від їх раси, статі, соціального стану.
2. Дано загальну характеристику поняттю «службовий етикет» та визначено його роль у державному управлінні. Встановлено, що етична складова (моральні цінності, моральність вчинків) є важливим чинником вияву професійної компетентності державного службовця Під службовим етикетом мають на увазі набір правил, які регулюють поведінку державних службовців у державному управлінні. Cлужбовий етикет публічного управлінця визначають як сукупність найбільш доцільних правил поведінки, які покликані сприяти поліпшенню стосунків між людьми у процесі їхньої професійної співдіяльності, спрямованої на виконання завдань і функцій держави.
З’ясовано, що службовий етикет виконує регулятивну функцію (для забезпечення процесу спілкування нерівних за статусом партнерів, а також сприяє належній субординації та службовій дисципліні). Службовий етикет в державному управлінні базується на принципах та цінностях. Серед головних принципів, яких формуються правила етикету є принципи гуманізму, доцільності дії, естетичної привабливості поведінки, ввічливості, доброчесності, поваги до громадян, керівництва та співробітників. Цінностями в службовому етикеті публічних управлінців слід вважати: патріотизм, відданість своєму народу, вільне володіння державною мовою, відстоювання національних інтересів тощо. Найголовнішим принципом, на нашу думку, є принцип служіння державі і вірність, забезпечення державних інтересів під час виконання завдань та функцій держави, сприяння реалізації прав та інтересів людини.

3) Проаналізовано нормативно-правові засади етики в Україні та виявлено, що нормативно-правовими засадами етики в Україні є закон України «Про запобігання корупції» (зокрема розділ VI, присвячений розгляду правил етичної поведінки державних службовців); Закон України «Про державну службу»; «Про місцеве самоврядування в Україні»; «Про статус депутатів місцевих рад»; «Про доступ до публічної інформації»; «Про запобігання та протидію дискримінації». Крім законів, є положення, накази та розпорядження, які покликані урегульовувати етичну поведінку державних службовців (напр. «Загальні правила етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування», «Присяга державних службовців»). Присягу приймають державні службовці, які вперше зараховуються на державну службу, і її можна розглядати як один із засобів забезпечення законності й етичності в діяльності державних службовців. В законах описані основні правові засади етичних правил поведінки державних службовців. Основними правилами, які описуються в цих законах є шанобливе відношення до інших, дотримування високої культури спілкування, своєчасне виконання поставлених завдань, прозорість, чесність, дотримання конфіденційності, ввічливість, ініціативність, – всі ці принципи спираються на морально-ціннісну складову державного службовця, яку потрібно постійно розвивати та вдосконалювати.
4) Розкрито особливості етикетних правил у службовій діяльності. Доведено, що особливості усталених норм поведінки у конкретних ситуаціях диктують необхідність вибору та дотримання певних форм спілкування, ділового листування, проведення зустрічей чи переговорів, стилю одягу, зовнішнього вигляду та  манер поведінки. Встановлено, що в зв’язку з глобалізаційними процесами, пандемією та значним поширенням цифрових технологій, дотримання правил телефонного та цифрового етикету є необхідною умовою для швидкого та ефективного налагодження зв’язків та спілкування між колегами як всередині організації, так і за її межами у процесі виконання службових повноважень.
Особливостями телефонного та цифрового етикету є загальні правила, які описані в даній роботі. Найголовнішими правилами телефонного спілкування є ввічливість, тактовність, лаконічність та стислість. Монотонні розмови не прийняті, так як вони заважають та виснажують. Цифровий етикет вимагає дотримання правил орфографії та граматики, точності та попередньої підготовки. З’ясовано, що недотримання часових рамок щодо надсилання повідомлень та телефонних дзвінків є грубим порушенням етикетних норм.
5) Проаналізовано особливості ділового етикету в європейський країнах. Аналізуючи особливості ділового етикету Німеччини, Польщі та Великобританії, з’ясовано, що Німеччина та Великобританії – країни більш консервативні, які дотримуються в точності всіх етикетних правил ділового етикету. Це проявляється у пунктуальності, виборі одягу, манері спілкування. Діловий етикет Польщі має більше схожих рис з українським етикетом у сфері державної служби. Діловий одяг, манери спілкування та дарування подарунків – це все діловий етикет Польщі. Особливостями ділового етикету в Німеччині є їхня пунктуальність та завчасне планування зустрічей. Англійському етикету притаманна консервативність при ділових зустрічей можуть обговорювати спорт та свої захоплення, тобто, більш відкриті у діловому спілкуванні ніж німці. Поляки не є пунктуальними, та консервативними, вони більш відкриті до спілкування люди.

6) Окреслено пропозицій щодо покращення засад етикетної поведінки у службовій діяльності в Україні. В Україні немає закону щоб регулював принципи службового етикету та цифрового. Створення конкретного одного закону, де описуватимуться спільні правила службового етикету та цифрового дасть змогу покращити етичну поведінку державних службовців тим самим,покращить ефективність роботи та створить нові принципи служіння громадянам та державі.
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