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ВСТУП
Кожний державний службовець при вступі на державну службу зобов’язується дотримуватися «Загальних правил поведінки державного службовця». У пункті 1.6 загальних положень вищезгаданого документу відзначається: «Державний службовець має дбати про позитивний авторитет органів державної влади і державної служби в цілому, дорожити своїм ім'ям та статусом». Довіра до державної установи починається з довіри до співробітників, професійний етикет яких відіграє у цьому важливу роль.

Змістом статті 5 Закону України «Про державну службу» є етика поведінки державного службовця. У статті підкреслюється, що державний службовець повинен:

· сумлінно виконувати свої службові обов'язки;

· шанобливо ставитися до громадян, керiвникiв i спiвробiтникiв, дотримуватися високої культури спілкування;

· не допускати дій i вчинків, якi можуть зашкодити інтересам державної служби чи негативно вплинути на репутацію державного службовця.

Закріпленість норм етикету державних службовців на законодавчому рівні переводить їх з розряду рекомендацій у розряд обов’язків та зумовлює подальшу розробку проблеми в наступних напрямках:

· розширення аспектів професійного етикету державних службовців;
· змістовна характеристика визначених аспектів етикету державних службовців. 
Навчально-методичний посібник містить інформацію щодо основних аспектів професійного етикету державних службовців: зовнішнього вигляду; вербальної та невербальної професійної комунікації, ділових подарунків тощо. До кожного розділу пропонуються завдання для перевірки та цікаві опитувальники, застосування яких дозволить державному службовцю оцінити особливості власної поведінки та спілкування з точки зору відповідності нормам професійного етикету. 
1. Зміст поняття «професійний етикет державного службовця»
Визначення змісту поняття «етикет державного службовця» потребує уточнення лексичного значення понять «етика» та «етикет». 

Етика – галузь знання, особлива наука, що дозволяє розглядати й оцінювати людські відносини, а також поведінку людей з точки зору їх відповідності деяким розумним, загальноприйнятим нормам. Одним з різновидів етики є ділова етика як адаптована до практичних потреб ділової людини інформація про основні етичні поняття, про моральні вимоги до стилю роботи і вигляду ділової людини. 

У свою чергу, діловий етикет – це встановлений порядок поведінки в сфері бізнесу й ділових контактів. Особливістю ділового етикету є пріоритет субординації над гендерними та віковими відмінностями співробітників. У випадку, коли при визначенні норм ділового етикету враховується специфіка професійної діяльності суб’єктів праці, мова йде про професійний етикет. 
Професійний етикет державного службовця – це визначені норми, що регламентують стиль роботи державного службовця, манеру його спілкування з колегами та відвідувачами, зовнішній вигляд, послідовність та манеру ведення переговорів тощо. 
Функціями професійного етикету державного службовця є:

1) формування таких правил поведінки у суспільстві, які сприяють взаєморозумінню людей у процесі спілкування;

2) функція доречності;

3) функція практичності;

4) функція створення іміджу.

Діловий етикет містить наступні аспекти, які можуть бути розглянуті й у якості складових професійного етикету державного службовця:

· зовнішній вигляд: одяг, взуття й аксесуари гарного тону (для приймань, для роботи);

· технології невербального спілкування: міміка; пози; жести; вхід і вихід з автомобіля тощо; 

· технології вербального спілкування: черговість привітань, ведення переговорів, візитні картки; телефонні переговори тощо; 

· протокольні питання приймання офіційних делегацій: зустріч, звертання, представлення, знайомство, розсадження по автомобілях, розміщення в готелі, подарунки, сувеніри й квіти тощо;

· неофіційні приймання (правила для господарів і гостей): розсадження; сервіровка столу; що чим їдять, включаючи особливі блюда й десерти; ритуали й правила вживання алкоголю; спілкування в кафе, ресторані тощо;

· національні особливості етикету;

· мережний етикет (нетикет).

Розглянемо більш детально певні аспекти професійного етикету державних службовців.
Питання для самоперевірки та роздумів

1. Чим поняття «етика» відрізняється від поняття «етикет»? 

2. Розкрийте зміст поняття «професійний етикет державного службовця».

3. Назвіть функції професійного етикету державного службовця.

4. Визначте аспекти професійного етикету державного службовця.

Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми
1. Соловьев, Э. Я. Современный этикет. Деловой протокол / Э. Я. Соловьев. – М. : Ось-89, 2001. – 272 с.

2. Холопова, Т. И. Протокол и этикет для деловых людей / Т. И. Холопова, М. М. Лебедева ; отв. ред. Р. Т. Юлдашев. – М. : ИНФРА-М : Анкил, 1995. – 366 с. – ISBN 5-85225-102-2.

3. Честара, Дж. Деловой этикет : Паблик рилейшнз для всех и для каждого: [Пер. с англ.] / Джон Честара. – М. : Гранд ФАИР, 1999. – 333 с.

4. Чиненный, А. Н. Этикет на все случаи жизни: учеб.-практ. пособие / А. Н. Чиненный, Т. А. Стоян; под ред. А. Н. Толченовой. – М. : Гном-пресс : ВИЦГУЛ, 1997. – 151с. 

2. Дресс-код у державних установах

Згідно з феноменом первинності, перше вражання від людини відбивається на її подальшому сприйманні та розумінні. Дана психологічна закономірність знайшла відображення у відомому прислів`ї: «За одягом зустрічають…». 
Дресс-код (в перекладі з англійської буквально означає «одежний код») — це сукупність правил і рекомендацій про те, як співробітникам представницьких професій слід виглядати в конкретних професійних ситуаціях. 

Існує сім основних принципів «правильного» одягу. Одяг повинен: 

1) відповідати сезону (зимовий одяг не використовується ні влітку, ні восени-навесні, а літній, навпаки, не надягається на Новий рік);

2) відповідати часу доби (зранку і вдень потрібно одягатися інакше, ніж ввечері);

3) відповідати характеру заходу (на роботу одягається один одяг, на дачу або презентації – інший);

4) відповідати віку (стиль і фасон повинні відповідати віку власника);

5) відповідати розміру (великий чи замалий одяг справляють негативне враження про його власника);

6) бути зшитим з якісної тканини;

7) перебувати в ідеально чистому стані.

Дресс-код поділяється на наступні основні типи: 

· уніформа (спецодяг);

· однотипний (але неоднаковий) одяг для певної соціальної, професійної групи людей у конкретних ситуаціях.

Уніформа (від франц. «uniforme») – це ідентичний одяг професійної групи людей. Майбутній працівник при прийомі на роботу в установу, де використовується уніформа, зобов’язується знаходитися на робочому місці виключно у встановленому спецодязі.

На відміну від уніформи, другий тип дресс-коду має найбільшу кількість варіантів і є найвибагливішим за певними нюансами. У таблиці 1 відображені варіанти дресс-коду для різних офіційних заходів. 
Таблиця 1

Варіанти дресс-коду для різних офіційних заходів

	Назва дресс-коду
	Специфіка офіційного заходу
	Чоловічий одяг, відповідний даному варіанту дресс-коду
	Жіночий одяг, відповідний даному варіанту дресс-коду

	White tie, Ultra-formal (Cravate blanche – фр.):
«біла краватка»
	Вечірній прийом у Президента, одруження посла, бал, вручення премії тощо
	Фрак з білою краваткою-метеликом, білий жилет, білі рукавички, лакові туфлі й кишеньковий годинник.
	Вечірній туалет: вечірня сукня до підлоги, рукавички, туфлі на підборах, невеличка вечірня сумочка.

	Black Tie (Cravate noire – фр.):
«чорна краватка»
	Офіційний вечірній прийом, прем'єра в театрі тощо.
	Смокінг.
	Сукня для коктейлю або довга вечірня сукня.

	Formal: «формальний вечірній захід»
	Аналогічно Black Tie
	Смокінг або темний святковий костюм з краваткою.
	Сукня для коктейлю, довга сукня або вечірній комплект з окремих предметів.

	Black Tie Invited: «чорна краватка є бажаною»
	Звана вечеря в пафосному ресторані, корпоративний банкет, сімейне свято з великою кількістю гостей тощо.
	Класичний смокінг.
	Сукня для коктейлю, довга сукня або нарядний костюм.

	Black Tie Optional: «чорна краватка необов’язкова»
	Аналогічно Black Tie Invited.
	Темний костюм з краваткою.
	Сукня для коктейлю, вечірні сепарати (окремі предмети одягу, не складові комплекту), святковий костюм.

	Creative Black Tie: «чорна краватка, творчий підхід»
	Аналогічно Black Tie Invited.
	Допускається більш широке поле для інтерпретації формального костюма: класичний смокінг зі строкатим жилетом, або неформальний смокінг із темною сорочкою без краватки. 
	Довга або коротка сукня, вечірній комплект, наприклад, мереживна або розшита блискітками спідниця в комбінації з тонким кашеміровим джемпером.

	Cocktail Attire: «коктейль»
	Аналогічно Black Tie Invited.
	Темний костюм.
	Сукня для коктейлів.

	Semi-formal: «навпілформально»
	Аналогічно Black Tie Invited.
	Для заходів після 
18-00 перевага надається темному костюму. До цього часу допускається звичайний костюм із краваткою. 
	Після 18-00 краще надягти сукню для коктейлів. До цього часу допускається святковий костюм або денна, але нарядна сукня.

	A5 (After Five): «після п’яти»
	Будь-який вечірній захід, що починається після 17-00.
	Костюм (не обов'язково діловий), кольори будь-які. Краватка необов'язкова. 
	Сукня для коктейлю або святкові сепарати, або святковий костюм зі спідницею чи брюками.

	A5c (After 5 casual ) або Dressy Casual: «невимушений вечірній стиль» (після п'ятої години вечора)
	Аналогічно A5.
	Модний й ультрамодний одяг від дизайнерів або відомих брендів.
	Елегантний жіночний костюм або нарядна денна сукня.

	Casual: «вільний стиль одягу» або Informal: «неформально»
	Корпоративна вечірка, пікнік тощо.
	Різні варіанти одягу, відповідно до характеру заходу. 
	Різні варіанти одягу, відповідно до характеру заходу.

	Bb (Business Best): «найстрогіший, дорогий діловий костюм»
	Відповідальна ділова зустріч (особливо з іноземними партнерами), діловий прийом тощо. 
	Кращий діловий костюм, зазвичай темно-синього кольору, можлива смужка, одно- або двобортний, зі сліпуче білою сорочкою (краще з подвійними манжетами й запонками) і краваткою в червоних тонах, з нагрудною хусткою. Туфлі – винятково чорні.
	Сірий, синій або бежевий костюм, біла блузка-сорочка, можлива краватка, тілесного кольору прозорі панчохи, туфлі чорного кольору або кольору костюма, на невисоких підборах (3-5 см). 

	Btr (Business Traditional) або Undress: «традиційний діловий костюм» або «повсякденна форма одягу»
	Ділові зустрічі.
	Звичайний діловий костюм.
	Звичайний діловий костюм.


Враховуючи, що останній (Undress) варіант дресс-коду відповідає повсякденним ситуаціям професійної діяльності державних службовців, а, отже, є найпоширенішим у державних установах, зупинимося більш детально на вимогах до ділових костюмів державного службовця-чоловіка та державного службовця-жінки. 
Чоловіче ділове вбрання державного службовця
У робочий час й при виконанні професійних обов’язків державним службовцям-чоловікам забороняється носіння:

· затемнених окулярів;

· майок; футболок;

· візерункових сорочок яскравих кольорів; 

· шортів; джинсів; 

· спортивного одягу; кросівок; 

· кімнатних тапок; пляжних шльопанців; в’єтнамок; 

· взуття без шкарпеток;

·  шкарпеток білого, червоного чи інших яскравих кольорів.
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Вбрання державного службовця-чоловіка складається із костюма, сорочки та краватки. При цьому формула кольорів вбрання повинна бути така: однотонність — малюнок — однотонність. Так, якщо костюм і сорочка — однотонні, то краватка — з малюнком; якщо костюм з малюнком (у смужку, в клітинку), тоді краватка і сорочка — однотонні. 
Костюм державного службовця-чоловіка – строгий діловий костюм класичного крою (двобортний або однобортний) темних, виважених кольорів (темно-синій, темно-коричневий або темно-сірий). Костюм чорного кольору доречний під час урочистих та жалобних заходів.

Верхня і нижня частина костюма можуть бути пошиті як з однієї тканини (однакового кольору, фактури і малюнку), так і з різної тканини (брюки завжди повинні бути темнішими за піджак). До речі, для чоловіків представницьких професій краще відмовитися від другого варіанту: різний колір брюк і піджака знижує імідж управлінця. 

Досить болісним для державних службовців-чоловіків є питання: «Чи можна знімати піджак на роботі?». Часто в навчально-методичній літературі можна зустріти однозначну категоричну відповідь. Насправді, за нормами професійного етикету це допускається серед співробітників, якщо вони рівні між собою за чином, а також без піджака може залишитися керівник у присутності своїх підлеглих. Проте, в присутності сторонніх відвідувачів, тобто в офіційній обстановці, це заборонено. Підлеглий також не може прийти до керівника без піджака — це саботаж. 

За нормами дресс-коду, якщо на однобортному піджаку два ґудзики – нижній не застібають. Якщо ґудзиків три, то застібають лише середній. Проте, існують окремі випадки, коли піджак можна носити зовсім розстебнутим, а саме: 

· під піджаком є жилет; 

· це допустимо лише в неофіційній обстановці, серед своїх колег і співробітників; 

· розстебнути ґудзики піджака можна під час сніданку, вечері, обіду або сидячи в кріслі.

Сорочка як елемент ділового костюму державного службовця-чоловіка завжди повинна бути світлішою за костюм, а краватка – темнішою за сорочку.

Комір сорочки називають «зоною стилю», адже він знаходиться в полі зору співрозмовника й концентрує на собі його увагу. Між коміром і шиєю повинен поміщатися вказівний палець. Комір повинен бути без зморшок і утворювати з вузлом краватки єдине ціле.

Манжет сорочки повинен трохи закривати зап'ястя і висуватися з-під рукава піджака приблизно на сантиметр, щільно прилягати до руки, але давати можливість дивитися на наручний годинник. 

Взуття також є невід’ємним елементом ділового костюму державного службовця-чоловіка. У фасоні туфель не повинно бути ніяких декоративних елементів. Ідеальні туфлі до ділового чоловічого костюму – туфлі на тонкій підошві, на шнурках, гладкі, закриті. Кращі кольори для ділового взуття: чорний (до темно-синіх, сірих і чорних костюмів), темно-коричневий (до коричневих костюмів та костюмів у коричневі або бордові смужки).

Окрема увага повинна приділятися вибору шкарпеток за такими критеріями: шкарпетки однотонні, темні, є переходом від кольору штанів до кольору черевиків, досить довгі і щільно облягають ногу.
Жіноче ділове вбрання державного службовця
У робочий час й при виконанні професійних обов’язків державним службовцям-жінкам забороняється носіння:

· затемнених окулярів;

· кімнатних тапок; пляжних шльопанців; в’єтнамок;

· візерункових сорочок яскравих кольорів; 

· колготок зухвалих кольорів та фасонів;

· глибоко декольтованого і прозорого одягу;
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суконь і спідниць із розрізами, міні-спідниць;
· майок; футболок; 
· спортивного одягу; кросівок;

· шортів; джинсів;
· коротких топиків.
Вбрання державного службовця-жінки складається з класичного костюму в сполученні з блузками світлих тонів. При цьому формула кольорів жіночого ділового вбрання аналогічна формулі кольорів чоловічого ділового вбрання: однотонність — малюнок — однотонність. 
Костюм державного службовця-жінки складається з жакету, спідниці або брюк спокійних кольорів (темно-синього, сірого, коричневого, бежевого тощо) із шерсті, шерстяних сумішей або шовку. Доречними також є сукні спокійних кольорів з довгим рукавом чи з рукавом, що закриває не менш ніж 3/4 руки. Довжина спідниці (сукні) повинна бути, як правило, на 6-15 см нижче коліна, та не довше середини ікри. 

Блузка як елемент ділового костюму державного службовця-жінки повинна бути лляною, бавовняною чи шовковою спокійних тонів з непомітним малюнком. Недоречними на діловій блузці є глибокі вирізи, волани, рюші, яскраві розцвічення, велика кількість люрексу тощо.
Взуття до ділового костюму державного службовця-жінки повинно бути на підборах та із закритими пальцями. Носіння колготок тілесних відтінків є обов’язковим у будь-яку пору року.

Діловий макіяж є однією з найважливіших складових дресс-коду державного службовця-жінки. Основними правилами ділового макіяжу є наступні:

· чим менш помітним є використання косметики, тим краще;

· необхідно використовувати нейтральні природні кольори; 

· увага привертається до однієї ділянки обличчя (очей, губ тощо).

Зачіска державного службовця-жінки повинна надавати голові форму, створюючи м'який, природний, привабливий фон для рис обличчя. Довге волосся (нижче плечей) збирається у пучок. Зачіска не повинна домінувати в образі жінки-державного службовця. Категорично забороняється використання ненатурального кольору волосся.

Актуальним є питання використання прикрас до ділового костюму державного службовця-жінки. До ділового костюму може підбиратися один комплект прикрас, чим обмежується кількість прикрас (сережки, ланцюжок, каблучка, браслет), визначається єдиний матеріал їх виготовлення та однотипність обробки.  

Завершуючи характеристику дресс-коду в державних установах, наведемо два принципи дресс-коду:

· Одягатись потрібно так, щоб не звільнили!

· Одягатись потрібно так, щоб підвищили!

Питання для самоперевірки та роздумів

5. Розкрийте зміст поняття «дресс-код».

6. Назвіть основні типи дресс-коду.

7. Охарактеризуйте різні варіанти дресс-коду для офіційних заходів.

8. Визначте основні вимоги до чоловічого ділового вбрання державного службовця.

9. Визначте основні вимоги до жіночого ділового вбрання державного службовця.

Практичні завдання

Діагностика у державних службовців знань дресс-коду офіційних заходів.
Інструкція. Прочитайте питання та оберіть з наведених відповідей ту, яку вважаєте правильною.

1. Який з наведених видів дресс-коду для офіційних заходів є найбільш строгим?

а) Black Tie.
б) White tie, Ultra-formal.
в) Business Best.

2. Чорний вечірній піджак з відкритими грудьми й довгими, обшитими шовком лацканами – це:

а) фрак;

б) сако;

в) смокінг.

3. Що не можна одягати з вечірньою сукнею?

а) Жакет.
б) Рукавички.
в) Капелюх.

4. У робочий час та при виконанні професійних обов’язків державним службовцям-чоловікам забороняється носіння:

а) затемнених окулярів;

б) взуття коричневого кольору; 

в) коштовного годиннику.
5. Як повинен застібатися піджак ділового чоловіка?

а) На всі ґудзики.
б) На всі ґудзики крім нижнього.
в) На всі ґудзики крім верхнього.

6. У яких ситуаціях чоловікам-державним службовцям можна розстебнути піджак?

а) Коли в застебнутому піджаці незручно.
б) Під час приймання відвідувачів.
в) За вечерею й сидячи в кріслі.
7. Що у вбранні ділового чоловіка називають «зоною стилю»?
а) Комір сорочки.
б) Краватку.
в) Лацкани піджака. 

8. Зав’язана краватка повинна:
а) доходити до пояса;

б) закривати пряжку штанів;

в) бути шовковою. 
9. Довжина спідниці ділової жінки повинна бути: 

а) до коліна або трохи нижче; 

б) до щиколотки; 

в) будь-яка, крім міні.

10. Чи дозволяється жінкам-державним службовцям одягати на роботу брючний костюм?
а) Ні, тільки костюм зі спідницею.
б) Так, обмежень не існує.
в) Можна, але коли не планується важливих ділових зустрічей.
11. Основним правилом ділового макіяжу є:

а) увага оточуючих привертається до однієї ділянки обличчя;
б) обов’язкове використання косметики при створенні іміджу ділової жінки;
в) кольорова гамма косметики повинна відповідати кольоровій гаммі одягу.
12. Чи передбачається у діловому дресс-коді жінки-державного службовця користування парфумами? 
а) Так, але жінка повинна обирати аромат, який є приємним для оточуючих. 

б) Так, але запах повинен відчувати лише той, хто користується парфумами.
в) Ні, це не є елементом ділового дресс-коду.

Проаналізуйте свої відповіді, використовуючи наступну таблицю. За кожну правильну відповідь нараховуйте собі 1 бал. 

	№ питання
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	Правильна відповідь
	б
	в
	а
	а
	б
	в
	а
	б
	а
	в
	а
	б


Підрахуйте загальну кількість отриманих балів.
Від 0 до 3 балів. Ви маєте дуже низький рівень знань про дресс-код, взагалі, та дресс-код державних службовців, зокрема. Спробуйте максимально об’єктивно оцінити власний зовнішній вигляд з точки зору відповідності вимогам до зовнішнього вигляду державних службовців. Ознайомтесь зі спеціальною літературою, присвяченою дресс-коду, звертайте увагу на тенденції у сучасному світі моди.
Від 4 до 6 балів. Ви маєте низький рівень знань про дресс-код офіційних заходів. Проаналізуйте, на які питання Ви дали неправильні відповіді. Можливо, ці питання стосуються Ваших знань про вимоги до зовнішнього вигляду осіб протилежної статі і не мають безпосереднього відношення до Вашого зовнішнього вигляду. Проте, Вам не буде зайвим розширити власні уявлення про дресс-код, взагалі, та дресс-код державних службовців, зокрема. 

Від 7 до 9 балів. Ваші знання про дресс-код офіційних заходів знаходяться на середньому рівні. Скоріше за все Вам не вистачає інформації із загальних питань дресс-коду. Запам’ятайте, що не проґавити свій «зоряний час», оцінити усю значущість запрошення на захід з дресс-кодом «White tie, Ultra-formal» зможе тільки людина, яка відрізняє його від «Black Tie».
Від 10 балів і вище. У Вас високий рівень знань про дресс-код офіційних заходів. Намагайтеся свої знання ефективно втілювати у практику, формуючи власний зовнішній вигляд у відповідності з нормами дресс-коду для державних службовців. 
Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми

1. Вудолл, Т. Одевайтесь правильно! / Т. Вудолл, С. Константайн. – М. : Эксмо, Фантом Пресс, 2007. – 160 с. – ISBN: 5-699-14233-9.

2. Гросс, К. Дж. Дресс-код. Путеводитель по деловому стилю для успешных женщин / К. Дж. Гросс, Дж. Стоун. – М. : Эксмо, 2005. –208 с. – ІSBN: 5-699-10552-6.
3. Гросс, К. Дж. Дресс-код. Путеводитель по деловому стилю для успешных мужчин / К. Дж. Гросс, Дж. Стоун. – М. : Эксмо, 2006. –192 с. – ISBN: 5-699-10103-9.

3. Етикет вербальної комунікації державних службовців

Вербальна (лат. verbalis, від verbum — слово) комунікація (лат. communicatio — зв'язок, повідомлення) — процес взаємообміну інформацією за допомогою усної або писемної мови, який відбувається за своїми внутрішніми законами, вимагає активної розумової діяльності та ґрунтується на певній системі усталених норм.

3.1. Етикет знайомства та вітання
Процес спілкування та взаємодії між людьми починається з процедури знайомства. Розглянемо норми етикету, що регламентують, хто і як повинен відрекомендовуватися.
· Представлятися завжди повинен чоловік жінці, старший – молодшому, підлеглий – керівнику.

· Нового працівника повинен представити керівник.

· Представляти одну людину декільком людям варто один раз, не підводячи до кожного окремо.

· В установах представляються, якщо приходять з важливого питання. 

· Без поважної причини представлятися не варто.

· Якщо ви у супроводі людини зустрічаєте знайомих, то представляти їх один одному не обов’язково.

· У товаристві допускається непряме представлення іншої людини.

· Дозволяється перепитати ім’я людини, якщо ви його не розчули.

· Краще, якщо вас представить хтось, ніж представлятися самому.

· Жінка може сидіти, коли їй представляють усіх, крім літньої людини або високопоставленої особи.

· З людиною, якій вас представили, ви маєте й у подальшому вітатися.

Окремою проблемою процедури знайомства є вибір форми звертання. Звертання – граматично незалежний та інтонаційно відокремлений компонент речення чи більш складного синтаксичного цілого, що позначає особу або предмет, до якого безпосередньо звернена мова того, хто говорить або пише. В українській мові існує чимало різноманітних звертань, що використовуються залежно від сфери та ситуації спілкування, стосунків між співрозмовниками: пан / пані, шановний / шановна, громадянин / громадянка тощо. Проте, численні соціально-психологічні дослідження засвідчують, що кількісні та якісні показники спілкування зростають, якщо співрозмовник використовує не нейтральне звертання, а форму імені (або імені та по батькові), яке найбільше імпонує другому співрозмовнику. Отже, якщо людина не представилася сама, доречною є постановка співрозмовником запитання: «Як до Вас звертатися?»

У тому випадку, якщо люди вже знайомі, їх зустріч розпочинається безпосередньо з процедури вітання. Розглянемо норми етикету, що регламентують процедуру вітання.
· Першим вітається чоловік із жінкою, навіть якщо він сам знаходиться у компанії інших жінок.

· Першим вітається молодший зі старшим, підлеглий з керівником.

· Жінка вітається першою із жінкою старшою за себе.

· Жінка, яка йде у супроводі чоловіка, вітається першою з іншою жінкою, яка йде сама.

· Молода жінка перша вітається із чоловіком похилого віку.

· У суспільстві керівник першим вітається зі своїм підлеглим.

· Не прийнято, щоб жінка віталася першою з керівником одного з нею віку або молодшим за неї.

· Якщо людина запізнилася на якісь збори (нараду, святкування тощо), то вона повинна привітатися спочатку з усіма присутніми, а за потребою й окремо, дотримуючись такої послідовності: спочатку з жінками похилого віку, потім з молодшими жінками, після цього з чоловіками похилого віку, наостанці з молодими чоловіками. 
· Жінка вітається зі своїм чоловіком, якщо він знаходиться в оточенні інших людей, в останню чергу.

· Чоловік у товаристві вітається зі своєю жінкою після того, як привітає усіх присутніх жінок.

· Чоловік, який супроводжує жінку, вітається з усіма, хто вітається з нею.

· Жінка у супроводі чоловіка відповідає лише на вітання, звернені до неї.

Питання для самоперевірки та роздумів

1. Проаналізуйте норми етикету процедури представлення з професійної, гендерної та вікової точок зору.
2. Яка форма звертання до співрозмовника покращує кількісні та якісні показники спілкування?
3. Проаналізуйте норми етикету, що регламентують процедуру вітання, з професійної, гендерної та вікової точок зору.

Практичні завдання

Діагностика культури спілкування державних службовців.

Інструкція. Нижче наведено 10 пар тверджень. Ваше завдання полягає в тому, щоб визначити, яке твердження з кожної пари найбільш точно характеризує саме Вас. Якщо це твердження зліва, поставте галочку у колонці 1; якщо воно знаходиться праворуч – у колонці 4. Якщо вважаєте, що одне з тверджень тільки частково описує Вас, відмітьте колонку 2 або 3, залежно від того, яке твердження ближче. Будь ласка, давайте відповіді найбільш наближені до правди.
	Твердження
	Бали
	Твердження

	
	1
	2
	3
	4
	

	Людям здається, що я слухаю недостатньо уважно.
	
	
	
	
	Люди кажуть мені, що я вмію добре слухати.

	Я перебиваю інших, коли вони говорять.
	
	
	
	
	Я даю іншим людям можливість закінчити те, що вони говорять, перед тим, як починаю говорити сам.

	Мені дуже важко слухати людину, яка мені не подобається.
	
	
	
	
	Я намагаюся зосередитися на тому, про що йде мова, а не на людині, яка говорить.

	Я слухаю дуже уважно, щоб ухопити всі факти.
	
	
	
	
	Я слухаю дуже уважно, щоб спробувати зрозуміти позицію іншої людини.

	Шум на задньому плані відволікає мою увагу, коли я слухаю іншу людину.
	
	
	
	
	Я намагаюся не помічати шум на задньому плані, коли слухаю іншу людину.

	Я вважаю, що, знаючи іншу людину, можна передбачити, що вона скаже.
	
	
	
	
	Я знаю, що маю звичку «вішати ярлики» на інших людей, але разом з тим я усвідомлюю свою упередженість щодо інших і намагаюся її позбутися. 

	Я стаю нетерплячим, коли інша людина перестрибує з однієї думки на іншу або не переходить одразу до суті справи.
	
	
	
	
	Я намагаюся зрозуміти, чому іншій людині важко висловлювати свої думки. 

	Мені важко зосередитися, якщо обговорення затягується.
	
	
	
	
	Якщо обговорення затягується, я докладаю додаткових зусиль, щоб зосередитися.

	Я відразу починаю захищатися, якщо людина скеровує свою критику на мене.
	
	
	
	
	Якщо людина мене критикує, я намагаюся відступити і зважити, наскільки ця критика є обґрунтованою. 

	Якщо я не розумію чогось до кінця, я не намагаюсь з’ясувати це, тому що боюся виглядати необізнаним. 
	
	
	
	
	Якщо я не розумію чогось до кінця, я спробую це з’ясувати, навіть якщо всім іншим це зрозуміло. 


Після закінчення роботи підрахуйте набрану кількість балів:

бали від 10 до 20 свідчать про низький рівень культури спілкування;

бали від 21 до 30 – про середній рівень культури спілкування;

бали від 31 до 40 – про високий рівень культури спілкування. 

Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми

1. Белик, Э. В. Современная энциклопедия общения : 1000 правил этикета / Э. В. Белик. – Донецк : ООО ПКФ «Бао», 2006. – 448 с. 

2. Холопова, Т. И. Протокол и этикет для деловых людей / Т. И. Холопова, М. М. Лебедева ; отв. ред. Р. Т. Юлдашев. – М. : ИНФРА-М : Анкил, 1995. – 366 с. – ISBN 5-85225-102-2.

3. Чиненный, А. Н. Этикет на все случаи жизни: учеб.-практ. пособие / А. Н. Чиненный, Т. А. Стоян; под ред. А. Н. Толченовой. – М. : Гном-пресс : ВИЦГУЛ, 1997.-151с. 

4. Шейнов, В. П. Психология и этика делового контакта / В. П. Шейнов. – Минск : Амалфея, 1997. – 384с.

3.2. Візитна картка як форма вербальної комунікації
Візитна картка (візитка) – це важлива частина ділового етикету оскільки часто є першим атрибутом знайомства. Візитка — традиційний носій контактної інформації про людину або організацію. 

Усі візитні картки поділяються на наступні типи:

· колективні (належать певній соціальній, професійній групі);

· індивідуальні (належать безпосередньо конкретній людині).

У свою чергу, колективні візитки можна розділити на види: 

· корпоративна (представницька) візитка;

· картка фірми;
· сімейна візитка.

Корпоративна візитна картка, як правило, не містить імен і прізвищ. При друці, в ній вказується інформація про компанію, сфера діяльності, перелік послуг, що надаються, контактні телефони, карта проїзду, адреса веб-сервера сторінки. Зазвичай корпоративна візитка відображає фірмовий стиль компанії, має рекламний характер і в основному використовується на виставках, конференціях, з'їздах тощо.

Картка фірми містить лише назву установи (організації) та виконує функцію супроводження речей, що надсилаються іншій установі або людині (квіти, кореспонденція тощо).

Сімейна візитна картка належить певній родині і відповідно містить інформацію як про чоловіка, так і про його дружину. Подібного роду візитки використовуються при знайомстві з іншою родиною, для поздоровлення спільних друзів, а ще її кладуть до сімейних подарунків. При виготовленні сімейних візитних карток ім'я дружини пишеться першим, а потім – ім'я чоловіка. 
Індивідуальні візитки поділяються на такі види: 

· особистісна візитка; 

· ділова візитка.
Особистісна візитна картка в основному використовується в неформальному спілкуванні, при дружньому знайомстві. У такій візитці, як правило, вказуються ім'я, прізвище і телефонний номер власника. Також можуть зазначатися його хобі, сфера інтересів. Усі дані, пов’язані з професійною діяльністю (установа, посада тощо), не пишуться. Друк візитки може бути виконаний у будь-якому стилі і розроблятися відповідно до індивідуальних переваг власника.
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Ділова візитна картка використовується з метою презентації себе в діловому суспільстві. Ділова візитка повністю представляє людину з позиції її положення в компанії, фірмі або організації. На діловій візитці обов'язково вказуються ім'я (ім’я та по батькові), прізвище, посада її власника, а також назва та адреса установи, де він працює, контакті телефони. У розробці візитки використовується фірмовий стиль компанії і логотип. Такі візитки зазвичай мають строгий дизайн. 

Стандартна ділова візитка є прямокутним шматком щільного паперу розміром 5х9 cм. Для жінок або чоловіків – непосадових осіб можуть виготовлятися візитки 4х8 см. Менеджери вищої ланки можуть дозволити собі візитки розміром 6х9 см або 6х10 см. 
Євростандарт візитки дорівнює 5,5х8,5 см.
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Візитки державних чиновників мають деякі своєрідні відмінності. На них необов'язково наносити адресу, а замість логотипу наносять герб і прапор. Відсутність адреси на інших ділових візитках неприпустима. 

Норми ділового європейського етикету диктують візиткам наступні правила:
· текст повинен бути написаний темними буквами на світлому фоні; 

· стиль візиток повинен бути строгим, шрифт простим і легким для читання, а не каліграфічним; 

· важливо приділити увагу паперу, він повинен бути відмінної якості, злегка тонованим або мати сатиновану поверхню; 

· друга сторона візитки повинна бути обов'язково чистою, щоб людина могла залишати на ній позначки і записи; 

· якщо власник візитки співробітничає з іноземними партнерами, він повинен мати також комплект візиток англійською мовою.

Не відповідає нормам ділового етикету використання візитної картки наступне:
· перераховування численної кількості регалій її власника (навіть якщо людина є дійсним членом декількох всесвітньо відомих академій);

· зображення гербів та інших символів влади, якщо до цієї влади персона ніякого відношення не має;

· розміщення на візитці водоспадів, пейзажів, фотографії улюбленого кота (на ділових партнерів це може справити неоднозначне враження);
· замовлення візитки з власною фотокарткою, яка там не передбачена в принципі;
· оформлення золотим або срібним тисненням імені, прізвища або регалій (це говорить про манію величі або просто поганий смак);
· використання двосторонніх візиток, де одна сторона українською мовою, а друга – англійською (це ознака поганого тону й економії грошей).

При передачі візитки через кур'єра або у випадку, коли візитка не вручається особисто, широко застосовуються стандартні скорочення французьких слів. Як правило, такі короткі написи робляться простим олівцем у лівому нижньому кутку картки.

· P.F.F.N. (рour faire fete nationale) – «з приводу національного свята». 

· P.F.N.A. (рour fete Nouvel An) – «з приводу Нового року». 

· P.R. (рour remercier) – «з подякою». 

· P.C. (рour condoleances) – «співчуття». 

· P.R.V. (рour rende visite) – «підтвердження отримання та прийняття запрошення».

· P.F.C. (рour faire connaissance) – «з приводу знайомства». 

· P.P.C. (pour prendre conge) – «з приводу прощання». 

· P.F. (рour fete) – «з приводу свята». 

Обмін візитками – це церемонія, сценарій, де кожному відведена певна роль.
Обмінюються картками згідно зі старшинством: по рангах, починаючи з високопоставлених чинів; при рівності чинів беруть до уваги вік, потім враховуються жіночі привілеї.

При врученні візитку повертають для читання: це свідчить про чемність і увагу до одержувача. 

Одержувач, виражаючи пошану, повинен уважно (хоча і нетривало) розглянути картку і обов'язково вимовити прізвище, ім'я або посаду її власника. Це може бути фраза ввічливості: «Спасибі, пан Васильківський», «Дуже приємно, пані Ларисо».

Питання для самоперевірки та роздумів

1. Назвіть типи візитних карток.
2. Охарактеризуйте особливості різновидів колективних візитних карток.
3. Чим особистісна візитна картка відрізняється від ділової візитної картки?
4. Які своєрідні відмінності мають візитки державних чиновників?

5. Проаналізуйте норми ділового європейського етикету до створення та використання візиток.

Практичні завдання

Створення власних візитних карток: сімейної, особистісної та ділової.

Інструкція. Користуючись нормами ділового європейського етикету до створення візитної картки, розробіть макети власних візиток: сімейної, особистісної та ділової.
Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми

1. Визитные карточки : [Пер. М.В. Никольского.]. – М. : АРТ-РОДНИК, 1998. – 82 с.

2. Зарайченко, В. Е. Этикет государственного служащего: учеб. пособие / В. Е. Зарайченко. - 2-е изд., перераб.- М. ; Ростов н/Д. : ИКЦ «МарТ», 2006. – 320 с.
3. Логинова А.С. Визитная карточка и ее использование // Управление персоналом. – 2001. – №5. – С. 53-56.

4. Попов, М. Визитная карточка : научное издание / М. Попов. - СПб. : ФОРУМ, 2003. – 126 с.

3.3. Етикет ділової комунікації по телефону

Окремою формою комунікації державних службовців є телефонна розмова. Помилковою є поширена думка, що телефонна комунікація – найпростіша в діловому спілкуванні. Насправді, це далеко не так. 
Специфіка телефонної комунікації полягає в наступному:

· винятково акустичний і майже повністю вербальний характер телефонної комунікації (Спілкування по телефону здійснюється по єдиному акустичному каналу. Це звужує потік інформації, яким можуть обмінюватися дві взаємодіючих людини.);
· просторові особливості (Телефонний зв'язок надає можливість спілкування людям, що перебувають на значній відстані один від одного. Водночас, дистанційованості співрозмовників зумовлює неможливості повноцінно користуватися усіма невербальними засобами спілкування.);

· часові особливості (Телефонний зв'язок дозволяє оперативно зателефонувати та отримати необхідну інформацію. Разом з тим, ділова телефонна розмова має часові обмеження і не може тривати надто довго.);
·  анонімність (Будь-який суб’єкт телефонної розмови має можливість зберігати анонімність, що може стимулювати його до відвертості, але може й викликати почуття безкарності.);
· можливість перервати контакт (Суб’єкт телефонної розмови в будь-який момент може перервати її. Особистий контакт закінчити значно складніше.).
Враховуючи специфіку телефонної комунікації, відповідальні переговори краще здійснювати при безпосередньому спілкуванні з партнером. Отже, перед кожним дзвінком дайте самому собі відповіді на три питання:

· Чи є гостра потреба в розмові?

· Чи·обов'язково знати відповідь партнера?

· Чи існує можливість зустрітися з партнером особисто?

Водночас, існують питання, які найкраще вирішувати по телефону:
· оперативно повідомляти комусь або одержувати від когось певні відомості;

· з'ясовувати думку тієї або іншої посадової особи з актуального питання;

· уточняти, чи залишається в силі колишня домовленість про зустріч;

· повідомляти партнера про зміну ситуації.
Існує чимало етикетних вимог, що регламентують підготовку та реалізацію телефонної розмови.

Правило 1. Телефонний дзвінок повинен ретельно готуватися. Допомогти в цьому може використання даного бланку.  

	Дата______________________                                                 Час__________________________

Номер телефону____________                         

Прізвище, ім’я, по батькові абонента_________________    Організація ___________________

	Питання                                       Прогнозовані відповіді                  Реальні відповіді

(записуються                               (записуються                                   (записуються 

заздалегідь)                                  заздалегідь)                                     під час розмови)

1.                                                  1.                                                       1. 

2.                                                  2.                                                       2. 
3.                                                  3.                                                       3.

	Висновки: досягнутий результат, отримана інформація, подальші дії тощо________________


Правило 2. Першим завжди представляється той, хто дзвонить. Якщо на місці немає того абонента, з яким Ви хотіли зв'язатися, то представлятися не обов'язково. Досить буде привітатися і запросити до телефону людину, що цікавить Вас. Якщо її немає – дізнатися, коли вона буде на місці, або попросити що-небудь передати їй і покласти трубку. 

Правило 3. Якщо Ви помилилися номером, то при наступному його наборі відразу уточніть, чи це той номер, що Вам потрібен. Не варто питати, з ким Ви говорите, можна лише уточнити, чи правильно Ви набрали номер і чи додзвонилися туди, куди хотіли.
Правило 4. Не треба довго тримати трубку, якщо на іншому кінці проводу ніхто не відповідає. Людини або немає на місці, або вона надто зайнята іншими справами. І в першому, і в другому випадку Ваш дзвінок є невчасним. 
Правило 5. У тому випадку, якщо Ви дуже зайняті, то телефон краще відключати або попросити секретаря відповідати на телефонні дзвінки. 
Правило 6. Якщо до телефону просять Вашого колегу, то не можна з'ясовувати, хто його питає. 

Правило 7. Коректно доручати співробітнику або секретарю додзвонитися до людини, що Вас цікавить.
Правило 8. Дзвінок по телефону повинен підкорятися вимогам стислості (як ділове листування і відправлення факсу). 

Правило 9. Для ділової телефонної розмови показаним є невисокий рівень емоційності. 

Правило 10. Доречною є постановка запитань для коректування: «Як Ви мене чуєте? Вибачте, мені погано чути, чи не могли б Ви повторити?». 
Правило11.  Закінчує розмову той, хто зателефонував.

Службова телефонна розмова має такі складові частини:

· момент установлення зв'язку;

· виклад суті справи;

· завершальні слова, фрази – знак завершення розмови.

Питання для самоперевірки та роздумів

1. Охарактеризуйте специфіку телефонної комунікації.
2. Які питання найкраще вирішувати по телефону?

3. Проаналізуйте етикетні вимоги, що регламентують підготовку та реалізацію телефонної розмови?

4. Визначте складові частини службової телефонної розмови. 

Практичні завдання

Діагностика у державних службовців етикетних вмінь телефонної комунікації.

Інструкція. Дайте відповіді «так» чи «ні» на наступні питання.

1. Ви впевнені у тому, що слухавку знімаєте, як правило, після першого ж дзвінка (або хоча б після другого)?

2. Чи завжди Ви представляєтесь, називаєте свою організацію чи відділ?

3. Чи вітаєтеся Ви зі співрозмовником у відповідь на його привітання?

4. Чи намагаєтеся Ви говорити чітко, зрозуміло, достатньо голосно і не надто швидко?

5. Тон Вашого голосу виражає спокійну дружелюбність та зацікавленість?  

6. Чи зручно Ви тримаєте телефонну слухавку?

7. Під час телефонної розмови Ви тримаєте під рукою письмові приладдя та фіксуєте необхідну інформацію?

8. Ви не палите, не жуєте і не п’єте під час телефонної розмови?

9. Під час телефонної розмови Ви не займаєтеся іншими справами?

10. Чи турбуєтесь Ви про те, щоб під час телефонних перемов не було шуму чи будь-яких інших перешкод?

11.  Чи вмієте Ви добре слухати співрозмовника, щоб не лише зрозуміти смисл його слів, але й вловити їх прихований підтекст та всі інтонації голосу?

12. Чи зберігаєте Ви спокій і розсудливість під час телефонної розмови на незрозумілу для Вас тему?

13. Чи готуєтесь Ви заздалегідь до важливих телефонних переговорів, продумуючи можливі питання, відповіді та емоційні реакції свої та співрозмовника?

14. Чи готуєте Ви всю необхідну фактичну інформацію для того, щоб не бути голослівним?

15. Чи продумуєте Ви найкращий час для телефонного дзвінка?

16. Чи стежите Ви за правильністю мови, говорите важкі слова і терміни, розбиваючи їх на склади, по буквах?

17. Чи намагаєтеся Ви бути гранично стислим і точним у висловленні своїх думок?

18. Чи турбуєтеся Ви про те, щоб Вас правильно зрозуміли (ставите питання, повторюєте ключові слова і головні думки, просите співрозмовника поставити запитання або ж сформулювати висновки розмови)?

19. Чи вмієте Ви тактовно обірвати розмову, яка затяглася?

20. Чи вмієте Ви спокійно та ввічливо відмовити нав’язливому співрозмовнику?

Після закінчення роботи підрахуйте набрану кількість балів за проведеною методикою. За кожну відповідь «так» надайте собі по 1 балу. Бажано, щоб на всі питання стояли відповіді «так», адже це свідчить про високий рівень розвитку етикетних вмінь телефонної комунікації. Якщо відповідей «ні» набирається більше 10, то це означає, що Вам необхідно підвищувати свою кваліфікацію у цій сфері. 

Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми

1. Зарайченко, В. Е. Этикет государственного служащего: учеб. пособие / В. Е. Зарайченко. - 2-е изд., перераб.- М. ; Ростов н/Д. : ИКЦ «МарТ», 2006. – 320 с.

2. Зубков, М. Сучасне українське ділове мовлення : навчальний посібник / М. Зубков. – Харків : Книжковий клуб сімейного дозвілля, 2007. – 445 с. – І SBN 978-966-343-728-6.
3. Чиненный, А. Н. Этикет на все случаи жизни: учеб.-практ. пособие / А. Н. Чиненный, Т. А. Стоян; под ред. А. Н. Толченовой. – М. : Гном-пресс : ВИЦГУЛ, 1997.-151с.

4. Шейнов, В. П. Психология и этика делового контакта / В. П. Шейнов. – Минск : Амалфея, 1997. – 384с.

4. Етикет невербальної комунікації державних службовців

Невербальна комунікація – процес обміну інформацією шляхом використання для передавання повідомлень невербальних (немовних) засобів комунікації.

На основі полісенсорної природи невербальної комунікації виокремлюються різні її типи:

· акустична – екстралінгвістика (паузи, сміх, зітхання) та просодика (темп, тембр, голосність);

· оптична – кінесика (виразні рухи тіла: міміка, жести, пози, візуальний контакт; фізіогноміка);

· тактильно-кінестезична – такесика (рукостискання, поцілуй, поглажування);

· ольфакторна – запахи (запах тіла, косметики).
Даний розподіл засобів невербальної комунікації є досить зручним, але умовним, тому що на практиці усі різновиди невербальної комунікації не є ізольованими, а взаємодіють та взаємодоповнюють один одного. 

4.1. Етикет візуального контакту в професійній комунікації
Під терміном «візуальний контакт» розуміється невербальний засіб комунікації, а саме: обмін поглядами, час фіксації погляду на партнері та спрямованість погляду. Таким чином, у якості критеріїв аналізу візуального контакту можуть розглядатися: 

· часові параметри (частота та тривалість поглядів один на одного);

· просторові характеристики погляду (спрямованість руху очей);

· ступінь інтенсивності контакту очей. 

Проаналізуємо етикетні норми візуального контакту за часовими параметрами. 

Підтримка візуального контакту зі співрозмовником є своєрідним сигналом, що його слухають і цікавляться тим, що він говорить. Висока частота та тривалість поглядів співрозмовників один на одного є показником позитивних стосунків та неускладненості процесу спілкування, а прагнення уникати погляду партнера свідчить про негативний розвиток процесу спілкування. 
Водночас, безперервний зоровий контакт, як мінімум, бентежить і викликає почуття дискомфорту в будь-якої нормальної людини. 
За даними П. Нолер, надто тривалий погляд на співрозмовника (понад 10 секунд) свідчить про «анормальність» стосунків, до яких належать як позитивні (симпатія, закоханість), так і негативні (ворожість, агресивність) стосунки. На думку А. Мехраб’яна, тривалість та частота візуального контакту пов'язана з відмінностями в статусі людей, що спілкуються: контакт очей знаходиться на середньому рівні з адресатом дуже високого статусу, досягає максимуму при помірно високому статусі адресата й знижується до мінімуму при низькому статусі адресата. Якщо погляди учасників взаємодії звернені до якої-небудь однієї людині, то це говорить про її явну лідерську позицію в групі.

Проаналізуємо етикетні норми візуального контакту за просторовими характеристиками. 

В окулесиці (науці про мову очей та візуальну поведінку людей) виокремлюються наступні типи погляду:

· діловий погляд;

· світський погляд;

· інтимний погляд.

«Діловий» погляд спрямовується трохи вище очей співрозмовника. Подібний погляд свідчить про серйозність намірів партнера, небажання відволікатися й поступатися власними позиціями. 

«Світський» погляд знаходиться на рівні очей співрозмовника та створює сприятливу атмосферу спілкування. Щоб погляд очі в очі не здавався надто настирливим, «світський» погляд повинен час від часу мігрувати ділянкою, що знаходиться між очами й губами співрозмовника. 

«Інтимний» погляд концентрується нижче губ співрозмовника та свідчить про інтимну зацікавленість співрозмовником.
Природно, за етикетними нормами візуального контакту, при професійному спілкуванні державних службовців перевага повинна надаватися діловому погляду, який може частково заміщуватися світським поглядом.

Проаналізуємо етикетні норми візуального контакту за ступенем інтенсивності. 

Насамперед, ступінь інтенсивності погляду свідчить про виразність інтересу до партнера (пильний погляд, кинути оком, сковзнути поглядом тощо). Так, прямий погляд говорить про інтерес, повагу, відкриту позицію, упевненість, готовність до контакту співрозмовника. Погляд удалину демонструє замисленість, зосередженість, сумнів, коливання його власника. Погляд «крізь партнера», підкреслює неповагу, можливу агресивну реакцію до співрозмовника. Погляд «повз партнера» говорить про егоцентризм, націленість на себе. Погляд збоку демонструє скепсис, цинізм, недовіру, заклопотаність його власника. Погляд спідлоба, знизу свідчить про агресивність, що досягла готовності до нападу або захисту, але аналогічний погляд при нахиленій голові й напруженій зігнутій спині є показником підпорядкованості, покірності. Погляд зверху вниз демонструє почуття переваги, гордість, зарозумілість, презирство по відношенню до співрозмовника. Твердий погляд підкреслює упевненість у собі або скритність, агресивність, іноді безцеремонність, недовіру.
Питання для самоперевірки та роздумів

1. Назвіть критерії для аналізу візуального контакту.

2. Проаналізуйте етикетні норми візуального контакту за часовими параметрами. 

3. Проаналізуйте етикетні норми візуального контакту за просторовими характеристиками. 

4. Проаналізуйте етикетні норми візуального контакту за ступенем інтенсивності. 

Практичні завдання

Діагностика у державних службовців етикетних вмінь візуального контакту.

Інструкція. Прочитайте питання та оберіть з наведених варіантів відповідей той, що найбільше відповідає Вашим особливостям візуального контакту в певних ситуаціях професійної діяльності.

1. Коли я розмовляю з колегою з приводу професійних проблем, то свій погляд концентрую: 

а) нижче губ співрозмовника;

б) між очами й губами співрозмовника;

в) вище очей співрозмовника.

2. Я дозволяю собі дивитися в очі співрозмовнику:
а) від 10 до 30 секунд;

б) від 3 до 10 секунд;

в) скільки того потребує розв’язання проблеми.

3. На мою думку, якщо один із колег дозволяє собі довше та частіше дивитися на співрозмовника, то він є:

а) рівним за статусом із співрозмовником;
б) вище співрозмовника за статусом;

в) нижче співрозмовника за статусом.

4. Я демонструю прямий погляд на співрозмовника, якщо маю по відношенню до співрозмовника: 
а) відкриту позицію, готовність до контакту, упевненість;

б) авторитарність та агресивність; 

в) повагу та щирість, не зважаючи на наявність протилежних точок зору. 
5. Якщо співрозмовник дивиться «крізь мене», я трактую це як:

а) відсутність в нього уваги до предмету розмови;

б) неповагу до мене, можливу агресивну реакцію;

в) його зосередженість на предметі розмови.

6. Погляд співрозмовника на мене збоку я вважаю свідченням: 
а) небажання спілкуватися зі мною через заклопотаність;

б) інтимної зацікавленості мною;

в) скепсису, цинізму, недовіри співрозмовника.

7. Погляд співрозмовника спідлоба при нахиленій голові й напруженій зігнутій спині для мене є показником:

а) агресивності співрозмовника, що досягла готовності до нападу;

б) підпорядкованості, покірності співрозмовника;
в) почуття провини переді мною. 

Проаналізуйте свої відповіді, використовуючи наступну таблицю. Кожній відповіді надайте відповідну кількістю балів. 

	№ питання
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Варіанти відповідей / бали
	а
	0
	1
	1
	2
	1
	1
	0

	
	б
	1
	2
	0
	0
	2
	0
	2

	
	в
	2
	0
	2
	1
	0
	2
	1


Підрахуйте загальну кількість отриманих балів.

Від 0 до 6 балів. Ви маєте низький рівень етикетних вмінь візуального контакту. Не нехтуйте візуальним контактом як невербальним засобом спілкування. Пам’ятайте, існують певні закони візуального контакту, свідоме чи несвідоме порушення яких призводить до виникнення дефектів спілкування. 
Від 7 до 14 балів. Ви маєте середній рівень етикетних вмінь візуального контакту. З метою їх розвитку ознайомтесь зі спеціальною літературою, присвяченою невербальним засобам спілкування. Будьте більш уважними до особливостей контакту очей Ваших співрозмовників та контролюйте власні.
Вище 14 балів. У Вас високий рівень етикетних вмінь візуального контакту. Скоріше за все, Ви поділяєте думку К.С. Станіславського, що «погляд – це пряме, безпосереднє спілкування в чистому вигляді, з душі – в душу». 

Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми

1. Зарайченко, В. Е. Этикет государственного служащего: учеб. пособие / В. Е. Зарайченко. - 2-е изд., перераб.- М. ; Ростов н/Д. : ИКЦ «МарТ», 2006. – 320 с.

2. Лабунская, В. А. Экспрессия человека: общение и межличностное познание : учебное пособие [для студ. вузов] / В. А. Лабунская. – Ростов-на-Дону : Феникс, 1999. – 608 с.
3. Чиненный, А. Н. Этикет на все случаи жизни: учеб.-практ. пособие / А. Н. Чиненный, Т. А. Стоян; под ред. А. Н. Толченовой. – М.: Гном-пресс : ВИЦГУЛ, 1997.-151с.

4. Шейнов, В. П. Психология и этика делового контакта / В. П. Шейнов. – Минск: Амалфея, 1997. – 384с.
4.2. Етикет поз та жестів у професійній комунікації

Пози та жести наряду з візуальним контактом є засобами невербальної комунікації, а, отже, існують певні правила етикету, що регламентують їх використання у професійному спілкуванні державних службовців.

Поза – це положення людського тіла, типове для даної культури, елементарна одиниця просторової поведінки людини. Головний суттєвий зміст пози полягає в розміщенні індивідом свого тіла по відношенню до співрозмовника. 

Найбільш загальною класифікацією поз учасників спілкування є розподіл поз на «відкриті» та «закриті». «Відкрита» поза виявляється наступним чином: руки співрозмовника повернені долонями догори й широко розкинуті в сторони; посадка голови пряма, плечі розправлені; погляд прямий; вираження обличчя природне, без напруги й скутості. Ця поза сприймається як поза довіри, згоди, доброзичливості, психологічного комфорту. При «закритій» позі людина намагається закрити передню частину тіла й зайняти поменше місця в просторі. Така поза сприймається як поза недовіри, незгоди, критики.

Існує також розподіл поз на дві групи в залежності від того, сидить співрозмовник чи стоїть. Одночасне сидіння співрозмовників розглядається як позитивна тенденція у спілкуванні. Дана закономірність є проявом феномену інтеракційної синхронності, який було описано M. Кондон та П. Огстон. Суть його полягає в тому, що в процесі ефективного спілкування спостерігається поступова синхронізація, збіжність елементів невербальної поведінки у співрозмовників. Нерівноправність положення учасників спілкування у міжособистісному спілкуванні розглядається як прагнення до домінування з боку співрозмовника, що сидить, бажання самоствердитися за рахунок іншої людини.

Проте, у професійній взаємодії існують певні виключення з описаної закономірності. Так, керівник може сидіти у присутності підлеглих, але підлеглі повинні встати, якщо в цей день уперше бачать свого керівника, керівника вищого рангу й почесних гостей. 

Не менш значущим показником невербальної інтеракції є кількісний показник зміни поз за одиницю часу. Дослідження А.К. Байбурина, А.Л. Топоркова свідчать, що кількісний показник поз, які людина демонструє у процесі спілкування, залежить від її статусу та прагнення до домінування. Дані автори вважають, що певні пози та жести ведуть походження від архаїчних уявлень про те, як повинні поводитися люди з високим та низьким статусом. 

Жест — це рух (дія) для вираження емоції чи інформації замість розмови, або під час розмови.
У таблиці 2 відображені жести, використання яких є бажаним при проведенні ділових зустрічей, адже вони є сигналами успішного спілкування та взаємодії. 
Таблиця 2

Психологічна інтерпретація жестів, 
бажаних при проведенні ділових зустрічей
	Різновид жестів
	Психологічна інтерпретація

	Жести відкритості
	· незамкнені позиції рук та ніг (доброзичливість);

· руки повернені долонями догори й розкинуті в сторони (чесність, відвертість);

· рука повернена однією долонею догори (прохання).

	Жести, що стосуються оцінки одержуваної інформації 
	· невеликий нахил голови вперед і легке торкання рукою щоки (позитивна оцінка);

· рука біля щоки (зануреність у роздуми);

· поглажування підборіддя (роздуми, обмірковування декількох варіантів)

	Жести впевненості 
	· кисті рук з'єднані кінчиками пальців, долоні не стикаються;

· кисті рук зчеплені позаду, підборіддя високо підняте;

· під час передачі інформації лікті не притиснуті до тулуба;

· руки в кишенях, великі пальці назовні (для чоловіків);

· одна рука охоплює долонь іншої руки


У таблиці 3 відображені жести, використання яких є небажаним при проведенні ділових зустрічей, адже вони є сигналами неефективного спілкування та взаємодії. 

Таблиця 3

Психологічна інтерпретація жестів,
небажаних при проведенні ділових зустрічей

	Жести непевності, роздратування 
	· лікті, притиснуті до боків;

· однією рукою людина «поправляє» ґудзик, браслет годинника або манжет;

· людина двома руками тримає букет квітів, чашку із чаєм, сумочку (жінки);

· потирання вуха

	Жести, що виражають агресивність 
	· тісно сплетені пальці рук, особливо якщо руки знаходяться на колінах;

· стиснуті у кулак пальці, рука піднята над головою;

· руки в кишенях, великі пальці назовні (для жінок) 

	Жести незгоди 
	· доторкання до носа або легке його потирання (часто проявляється при наявності в переговорах або дискусії контраргументів);

· ноги в сидячого спрямовані до виходу (бажання піти); 
· співрозмовник знімає окуляри й демонстративно відкладає їх убік

	Жести неправди
	· прикривання рота рукою, покахикування;

· почісування шиї, носа;

· відтягування комірця сорочки

	Жести, що стосуються оцінки одержуваної інформації 
	· великий палець відставлений, інші під підборіддям (критична оцінка сказаного або негативне ставлення до партнера в даний момент);
· почісування пальцем носа (заклопотаність, сумнів);

· почісування підборіддя (у конфліктних дискусіях у комбінації з «косим» поглядом – обмірковуванням наступного ходу в діалозі);

· маніпуляції з окулярами (кусання дужки окулярів як намагання стриматися від небажаних висловлювань);

· рука погладжує шию (невдоволення, заперечення, гнів)


Розглянемо норми етикету, що регламентують жест рукостискання.

· Керівник першим подає руку підлеглому.

· Жінка першою протягує руку чоловіку.

· Старший першим подає руку молодшому.

· Ліву руку подають лише за умови неможливості подати праву.

· Руку необхідно подавати швидко та рішуче.

· Не прийнято довго тримати руку іншої людини, трясти її та накривати лівою рукою.

· Чоловіки при рукостисканні або обидва знімають рукавички, або обидва залишаються у них.

· Жінка може не знімати рукавичку, подаючи руку чоловікові.

· Жінка може сидіти, подаючи руку чоловікові, чоловік обов’язково повинен стояти.

· Першим подає руку той, кому представляють певну людину.

Питання для самоперевірки та роздумів

1. Проаналізуйте психологічний зміст «відкритих» та «закритих» поз. Визначте, застосування яких поз є бажаним у професійному спілкуванні і чому? 
2. Чи існують відмінності в етикеті поз керівника та поз підлеглого? 

3. Охарактеризуйте жести, використання яких є бажаним при проведенні ділових зустрічей. 

4. Охарактеризуйте жести, використання яких є небажаним при проведенні ділових зустрічей. 

Практичні завдання

Діагностика у державних службовців рівня розвитку здібностей до адекватного розуміння невербальної поведінки.

Інструкція. Якому інтелектуально-вольовому стану відповідають поза та жести людини, зображеної на малюнку, назвіть емоційні відтінки цього стану.
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5.                                                6.


Відповіді оцінюються за трьохбальною системою. 

3 бали респондент отримує в тому випадку, якщо у відповідь на пред'явлення малюнка він називає наступні інтелектуально-вольові стани і їх емоційні відтінки: 1 – роздум – задумливість (нейтральний стан, спокій, врівноваженість); 2 – роздум – задумливість (страх, тривога, відчай); 3 – роздум – задумливість (страждання, смуток, печаль); 4 – роздум – задумливість (загроза, гнів, рішучість); 5 – роздум – задумливість (здивування, розгубленість, питання); 6 – роздум – задумливість (захват, радість, «осяяння»). 

2 бали респондент отримує тоді, коли вказує лише на інтелектуально-вольовий стан. 

1 бал респондент отримує за ті відповіді, які несуть елемент психологічної інтерпретації, але не відповідають напряму психологічного аналізу, заданого інструкцією до завдання.

Підрахуйте загальну кількість отриманих балів.

До 6 балів. Низький рівень розвитку здібностей до адекватного розуміння невербальної поведінки; 

Від 6 до 12 балів. Середній рівень розвитку здібностей до адекватного розуміння невербальної поведінки; 

Вище 12 балів. Високий рівень розвитку здібностей до адекватного розуміння невербальної поведінки. 

Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми

1. Зарайченко, В. Е. Этикет государственного служащего: учеб. пособие / В. Е. Зарайченко. – 2-е изд., перераб. – М. ; Ростов н/Д. : ИКЦ «МарТ», 2006. – 320 с.

2. Лабунская, В. А. Экспрессия человека: общение и межличностное познание : учебное пособие [для студ. вузов] / В. А. Лабунская. – Ростов-на-Дону : Феникс, 1999. – 608 с.

3. Чиненный, А. Н. Этикет на все случаи жизни: учеб.-практ. пособие / А. Н. Чиненный, Т. А. Стоян; под ред. А. Н. Толченовой. – М. : Гном-пресс : ВИЦГУЛ, 1997.-151с.

4. Шейнов, В. П. Психология и этика делового контакта / В. П. Шейнов. – Минск: Амалфея, 1997. – 384с.

5. Етикет подарунків у діловій сфері

«Хто вміє дарувати, той вміє жити», – говорить французьке прислів'я, підкреслюючи тим самим особливе значення культури обміну подарунками у спілкуванні людей. 

Подарунки в діловій сфері можуть створювати атмосферу доброзичливості й довіри, стимулювати ділові зв'язки. Водночас, делікатним питанням при виборі подарунку в діловій сфері є його ціна. У багатьох країнах закон забороняє посадовим особам приймати подарунки, вартість яких перевищує визначену порівняно невелику суму. За західними стандартами діловий подарунок може коштувати від 10 до 50 доларів. 
Колегам по роботі заведено дарувати «нейтральні подарунки»: 
· книги, альбоми, авторучки, записники, письмове приладдя; 

· вироби зі скла, кришталю, порцеляни, шкіри, металу (портмоне, шкатулки, чеканки, вази, брошки тощо); 

· аксесуари для паління; 

· спиртні напої; солодощі; 

· твори мистецтва (картини, мініатюри, раритетні видання книг);

· вироби народних промислів.

Існують певні правила піднесення дарунків.

· Подарунки повинні відповідати роду занять, хобі, смаку тієї людини, якій вони призначаються. 

· Усі подарунки підносять в упаковці. 
· Слід уникати повторення подарунків (крім напоїв і солодощів). 

· Якщо є можливість, краще вручити подарунок особисто. Якщо ні – бажано передати його разом із візитною карткою з відповідним написом, який робиться лише від третьої особи: «вітає з Новим Роком», «вітає зі святом» тощо. 
· Подарунок можна дарувати заздалегідь у випадку неможливості привітати безпосередньо у день свята.

· Надписи на подарунках робляться у непомітному місці (наприклад, на зворотній стороні картини).

· Приймаючи подарунок, треба завжди дякувати. Це робиться, як правило, двічі: спочатку під час церемонії вручення, а потім після розгортання подарунку.
· Той, хто дарує, приймає подяку, не вступаючи в обговорення якостей подарованої речі. 

Досить розповсюдженим подарунком є квіти. Існують певні правила дарування квітів: 

· квіти дарують в упаковці, тримаючи лівою рукою квітками догори; 

· в Україні прийнято дарувати непарну кількість квітів; 

· жінки не дарують квіти чоловікам (за винятком рідних); 
· чоловік ніколи не дарує квіти чоловікові (за винятком, якщо вони не батько і син, або підлеглий і керівник).

У деяких країнах певні квіти мають символічний смисл, який треба враховувати при підборі квітів до букету. Наприклад, для українців ромашка символізує любов та мир, нарцис – гордість та самозакоханість, гвоздика – нещасливе кохання, гіацинт – нещастя, лілія – чистоту, мак – молодість, червона троянда – пристрасть, біла троянда – вірність та ніжність, тюльпан – [image: image10.png]MITIOKOB
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недовговічність тощо. 
Особливу роль грає кольорова гама букету. Рожевий колір утілює чуттєвість, червоний – палку пристрасть. Отже, в офіційних випадках краще уникати дарувати букети, складені в рожевій або червоній гамі. Ідеальну кольорову гаму для такого букету складають білий, блакитний, синій і жовтий кольори. Білий колір символізує чистоту, мудрість, мир; блакитний і синій – глибину, постійність і відданість; жовтий асоціюється із життям, світлом, радістю.

Питання для самоперевірки та роздумів

1. Які дарунки дозволяється дарувати колегам по роботі з точки зору норм етикету?

2. Визначте правила піднесення дарунків у діловій сфері. 

3. Визначте правила дарування квітів у діловій сфері. 

Практичні завдання

Діагностика у державних службовців етикетних знань щодо дарунків у діловій сфері.

Інструкція. Прочитайте питання та оберіть з наведених відповідей ту, яку вважаєте правильною.
1. У якості ділових подарунків можна підносити:

а) авторучки, записники;

б) одяг;

в) парфумерію.
2. Ціна ділового подарунку за західними стандартами становить:

а) 100-150 доларів;

б) 10-100 доларів;

в) 10-50 доларів.

3. При даруванні наступні речі можуть дублюватися у різних дарувальників:

а) письмове приладдя;

б) спиртні напої; солодощі;

в) аксесуари для паління.

4. Чи можна дарувати подарунок заздалегідь?

а) Ні, це погана прикмета.

б) Так, у випадку неможливості привітати безпосередньо у день свята.

в) Так, це непоганий спосіб відзначитися.
5. Чи може жінка подарувати квіти чоловікові?

а) Ні, це не відповідає нормам етикету.

б) Так, якщо має бажання.

в) Може, за умови, що цей чоловік її родич.

6. Що символізує гвоздика для українців?
а) Нещасливе кохання.

б) Бідність.

в) Дружбу.

7. Ідеальну кольорову гаму ділового букету складають:
а) білий та рожевий кольори;

б) фіолетовий та жовтий кольори;

в) білий, блакитний і жовтий кольори.

8. Чи повинна, людина, яка отримала подарунок, дякувати за нього?

а) Ні, за умови присутності великої кількості гостей це неможливо.
б) Так, це робиться, двічі: спочатку під час церемонії вручення, а потім після розгортання подарунку.
в) Так: або під час отримання, або під час розгортання подарунку.

Проаналізуйте свої відповіді, використовуючи наступну таблицю. За кожну правильну відповідь нараховуйте собі 1 бал. 

	№ питання
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	Правильна відповідь
	а
	в
	б
	б
	в
	а
	в
	б


Підрахуйте загальну кількість отриманих балів.

Від 0 до 2 балів. Ви маєте низький рівень етикетних знань щодо дарунків у діловій сфері. Пам’ятайте, подарунки можуть як поліпшити, так і зіпсувати стосунки з колегами. 

Від 3 до 5 балів. Ви маєте середній рівень етикетних знань щодо дарунків у діловій сфері. Для Вас не буде зайвим дізнатися про нюанси піднесення ділових дарунків. 

Від 6 до 8 балів. У Вас високий рівень етикетних знань щодо дарунків у діловій сфері. Ваші подарунки для колег завжди доречні і бажані. 

Перелік літератури, рекомендованої для вивчення проблеми

1. Белик, Э. В. Современная энциклопедия общения : 1000 правил этикета / Э. В. Белик. – Донецк : ООО ПКФ «Бао», 2006. – 448 с.
2. Холопова, Т. И. Протокол и этикет для деловых людей / Т. И. Холопова, М. М. Лебедева ; отв. ред. Р. Т. Юлдашев. – М. : ИНФРА-М : Анкил, 1995. – 366 с. – ISBN 5-85225-102-2.
3. Чиненный, А. Н. Этикет на все случаи жизни: учеб.-практ. пособие / А. Н. Чиненный, Т. А. Стоян; под ред. А. Н. Толченовой. – М. : Гном-пресс : ВИЦГУЛ, 1997.-151с.

ВИСНОВКИ
Професійний етикет державних службовців – це визначені норми, що регламентують стиль роботи державного службовця, манеру його спілкування з колегами та відвідувачами, зовнішній вигляд, послідовність та манеру ведення переговорів тощо. 

У навчально-методичному посібнику розглянуто наступні аспекти професійного етикету державних службовців:

· дресс-код у державних установах;

· етикет вербальної комунікації державних службовців (етикет знайомства та вітання; візитна картка як форма вербальної комунікації; етикет ділової комунікації по телефону);

· етикет невербальної комунікації державних службовців (етикет візуального контакту в професійній комунікації; етикет поз та жестів у професійній комунікації);

· етикет подарунків у діловій сфері.

До кожного розділу пропонуються завдання для перевірки та цікаві опитувальники, застосування яких дозволяє державному службовцю оцінити особливості власної поведінки та спілкування з точки зору відповідності нормам професійного етикету, наводиться перелік сучасної літератури, рекомендованої для вивчення проблеми.
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