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AND A MEANS OF BUILDING PUBLIC TRUST

У статті здійснено комплексне дослідження ділового етикету як ключового елементу профес-
ійної поведінки публічних службовців та як інтегрованої складової корпоративної культури
органів публічної влади. Розкрито нормативно-поведінкову природу ділового етикету, який є
не лише формою регламентації службової взаємодії, а й потужним інструментом формування
позитивного інституційного іміджу публічної служби, зміцнення інституційної довіри громадян
до органів влади та забезпечення ефективної внутрішньоорганізаційної комунікації.

Авторкою обгрунтовано, що дотримання етикетних норм є складовою професійної компе-
тентності публічних службовців і чинником легітимації їхньої діяльності серед суспільства. У
статті детально проаналізовано функції ділового етикету та визначено їх вплив на формування
іміджу публічної служби та формування довіри зі сторони суспільства.

Установлено прямий взаємозв'язок між етикетною поведінкою посадових осіб та системою
організаційних цінностей, які декларуються в політиках державних органів. Доведено, що впро-
вадження етикетних стандартів сприяє підвищенню якості управлінських процесів, зміцненню
морально-психологічного клімату в колективі та професіоналізації публічної служби.

Окрему увагу приділено виявленню чинників, що перешкоджають інституціоналізації діло-
вого етикету в державному секторі України. До них, зокрема, віднесено: низький рівень ети-
кетної підготовки державних службовців, а також розмитість ціннісних орієнтацій у публічних
інститутах.

У результаті дослідження запропоновано концептуальні підходи до формування та реалізації
етикетної політики як невід'ємної частини стратегії професіоналізації публічного управління.
Обгрунтовано доцільність інтеграції ділового етикету в систему кадрового менеджменту, служ-
бової етики та внутрішньої комунікації, а також необхідність навчальних програм з етикету для
фахівців публічного сектору.
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
У ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ
ЧИ ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

У контексті сучасних трансформацій публічного уп-
равління, орієнтованого на принципи відкритості, доб-
рочесності та результативності, зростає потреба у по-
силенні етичних стандартів поведінки публічних служ-
бовців. Одним із важливих інструментів формування
етичної культури в державному секторі є діловий ети-
кет — як система соціально прийнятних норм профес-
ійної комунікації, що регламентує поведінку посадо-
вих осіб у службових ситуаціях. Водночас попри на-
явність окремих нормативних документів, діловий ети-
кет у публічному управлінні в Україні не має достатнь-
ого рівня інституціоналізації, а його вплив на форму-
вання корпоративної культури та довіри громадян до

This article presents a comprehensive study of business etiquette as a key element of public
servants' professional behavior and as an integrated component of the corporate culture within public
authorities. The author examines the normative and behavioral nature of business etiquette,
emphasizing its role not only as a form of regulating official interactions but also as a powerful
instrument for shaping a positive institutional image of public service, building institutional trust
among citizens, and ensuring effective intra-organizational communication.

It is substantiated that adherence to etiquette norms constitutes an essential aspect of the
professional competence of civil servants and serves as a factor in legitimizing their activities in the
public eye. The article offers a detailed analysis of the core components of business etiquette in
public administration, including verbal conduct, visual presentation, communicative politeness,
procedural correctness, compliance with hierarchical codes, and adherence to official protocol
requirements.

A direct correlation is identified between etiquette-based behavior and the system of organizational
values declared by public institutions. The implementation of etiquette standards is shown to enhance
the quality of managerial processes, improve the moral and psychological climate in public
organizations, and support the professionalization of public service.

Special attention is given to identifying barriers to the institutionalization of business etiquette in
Ukraine's public sector. These include the absence of clear ethical codes and procedures, insufficient
managerial focus on communicative culture, a low level of etiquette training among civil servants,
and the lack of consistent value orientations in public institutions.

Based on the findings, the author proposes conceptual approaches to the development and
implementation of etiquette policy as an integral element of public administration professionalization.
The paper advocates for integrating business etiquette into human resource management, service
ethics, and internal communication strategies, as well as introducing dedicated training programs
for public sector professionals.

Ключові слова: публічне управління, діловий етикет, державна служба, корпоративна культура, ети-
ка поведінки, інституційна довіра, організаційні цінності.

Key words: public administration, business etiquette, civil service, corporate culture, behavioral ethics, institutional
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публічної служби залишається недостатньо дослідже-
ним.

Недостатня системна політики у сфері етикетно-
го застосування, низький рівень етикетної грамот-
ності персоналу, відсутність інтеграції етикетних норм
у практики кадрового менеджменту — усе це зумов-
лює етичну фрагментацію публічного сектору та
підриває інституційну легітимність органів влади. У
цьому контексті виникає потреба в науковому осмис-
ленні ділового етикету як чинника формування про-
фесійного іміджу публічної служби, розвитку органі-
заційної культури, а також як засобу підвищення
ефективності управлінської взаємодії та публічної
комунікації.

Отже, актуальність дослідження зумовлена необ-
хідністю розроблення концептуальних підходів до
впровадження етикетної політики в публічному уп-
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равлінні як складової ширшого процесу професіона-
лізації державної служби в Україні.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
ТА ПУБЛІКАЦІЙ

Питання ділового етикету як складової профес-
ійної поведінки та елементу організаційної культури
розглядаються у працях українських і зарубіжних на-
уковців, зокрема в контексті розвитку публічного уп-
равління, етики державної служби та інституційної до-
віри.

Загальнотеоретичні засади ділового етикету сфор-
мульовано у працях І. Михайлина, В. Мальцевої, Н. Ти-
мошенко, які акцентують увагу на соціокультурній при-
роді етикетних норм, їх нормативному змісті та ролі у
професійному самовираженні особистості.

Значний внесок у дослідження організаційної куль-
тури державної служби здійснено Національним агент-
ством України з питань державної служби, зокрема че-
рез серію аналітичних документів та методичних по-
сібників (2021—2023 роки), де розглядається взаємоз-
в'язок між етичними стандартами, інституційною дові-
рою та культурою публічного управління. У цих джере-
лах визначено етикет як чинник, що опосередковує
ціннісні орієнтації державного службовця та рівень сус-
пільної легітимності інституцій.

Окремі аспекти етикетної поведінки в публічному
секторі проаналізовано в роботах І. Дубровіної, яка дос-
ліджує психологічні механізми міжособистісної довіри,
та Н. Гончарової, яка акцентує увагу на риторичних і ети-
кетних практиках у публічному дискурсі. У працях

В. Бєлєнької, О. Гайдука та Л. Руденко порушують-
ся питання професійної етики, субординаційних норм,
формальних і неформальних стандартів комунікації в
публічному адмініструванні.

Водночас, незважаючи на наявність значної кіль-
кості публікацій, залишається недостатньо розробле-
ною концепція ділового етикету як чинника формуван-
ня корпоративної культури публічної служби, а також
не запропоновано цілісного підходу до інтеграції ети-
кетної політики в систему професіоналізації державно-
го управління. Це обумовлює потребу в подальшому
міждисциплінарному аналізі етикетної проблематики на
перетині соціальної комунікації, адміністративного ме-
неджменту та публічної етики.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
(ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ)

Метою цієї статті є концептуалізація ділового ети-
кету як чинника формування корпоративної культури
публічної служби та обгрунтування його ролі у зміцненні
інституційного іміджу, розвитку професійної етики дер-
жавних службовців і формуванні публічної довіри до
органів влади.

Для досягнення поставленої мети передбачається
вирішення таких дослідницьких завдань:

1. Окреслити теоретико-методологічні засади по-
няття "діловий етикет" у контексті публічного управлін-
ня та корпоративної культури;

2. Проаналізувати основні компоненти ділового ети-
кету, які визначають стандарти професійної поведінки
публічних службовців;

3. Установити зв'язок між дотриманням етикетних
норм та рівнем інституційної довіри громадян до публі-
чної влади;

4. Запропонувати концептуальні підходи до інсти-
туціоналізації ділового етикету як складової політики
професіоналізації публічного управління.

Реалізація цих завдань дозволяє не лише поглиби-
ти теоретичне розуміння ролі ділового етикету в управ-
лінських процесах, а й сформулювати практичні реко-
мендації щодо впровадження етикетних стандартів у
державну службу як інструменту підвищення її ефектив-
ності та суспільної легітимності.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ

У широкому розумінні діловий етикет — це рег-
ламентована система норм, правил і стандартів пове-
дінки, що регулює взаємодію суб'єктів професійної
діяльності в межах організації або інституції. Він
охоплює такі складові, як культура спілкування,
зовнішній вигляд, етика ділових контактів, комуніка-
тивна поведінка під час службових зустрічей, робо-
чого листування чи ведення переговорів. У сфері пуб-
лічного управління ці правила набувають особливої
ваги, оскільки посадова особа уособлює не лише
себе, а й державу загалом.

Поняття "діловий етикет" у сучасній науковій тра-
диції розглядається як система усталених соціальних
норм і регламентованих форм поведінки, що визнача-
ють правила професійної комунікації, взаємодії та са-
мопрезентації в організаційно-управлінському середо-
вищі. Його зміст має багатовимірну природу, що поєднує
етико-ціннісні, організаційно-регулятивні та комуніка-
тивно-практичні компоненти.

У контексті публічного управління діловий етикет
набуває особливої ваги як інструмент інституціоналі-
зації етичних стандартів у діяльності посадових осіб,
забезпечення формальної і неформальної упорядко-
ваності службової поведінки, а також як механізм
репрезентації державної влади серед громадськості.
Саме через дотримання етикетних норм відбувається
символічне закріплення поваги до громадянина, про-
цедурної культури й правової передбачуваності взає-
модії.

У системі корпоративної культури органів влади
діловий етикет виконує функцію поведінкового коду,
що втілює базові цінності організації — добро-
чесність, професіоналізм, відкритість, відповідаль-
ність. Він визначає стандарти комунікаційної взає-
модії в середині колективу та з зовнішніми стейкхол-
дерами, формує уявлення про організаційну іден-
тичність і якість управлінської комунікації. Через ети-
кет проявляється рівень етичної культури державної
служби, її здатність до саморегуляції та відповідаль-
ності перед суспільством.

Методологічно вивчення ділового етикету у публіч-
ному секторі спирається на міждисциплінарний підхід,
що охоплює: теорії організаційної культури (Е. Шейн,
Г. Хофстеде), соціальну комунікацію (Е. Берн, Ю. Га-
бермас), адміністративну етику (Р. Денхардт, Дж. Кемп-
белл), теорію управлінської культури (В. Власюк,
М. Рябчук), а також нормативні документи (етичні ко-
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декси, регламенти, стандарти поведінки публічних служ-
бовців).

Так, діловий етикет у публічному управлінні варто
розглядати як структурний елемент корпоративної
культури, що виконує не лише регулятивну, а й симво-
лічну, комунікативну функцію, виступаючи чинником
легітимації публічної влади й утвердження її етичної
спроможності. Дотримання норм ділового етикету дер-
жавним службовцем має репрезентативну функцію:
зовнішній вигляд, манери, риторика, тон спілкування —
усе це формує уявлення громадян про культуру дер-
жавного апарату. У цьому сенсі діловий етикет висту-
пає не лише формальністю, а інструментом формуван-
ня авторитету влади та довіри до інституцій. Згідно з
принципами належного врядування, професійна пове-
дінка публічного службовця має бути передбачуваною,
відкритою, неупередженою та поважною до співроз-
мовника.

Крім цього, принципи належного врядування фор-
мують нормативну й етичну основу функціонування
органів публічної влади та публічних інституцій, тоді як
діловий етикет — це система норм поведінки, що рег-
ламентує комунікацію, взаємодію та представницьку
діяльність посадових осіб у межах професійного сере-
довища. Взаємозв'язок між цими категоріями вияв-
ляється у практичному втіленні цінностей доброчес-
ності, поваги до прав людини, прозорості та підзвітності,
які є спільними як для етики врядування, так і для діло-
вого етикету.

Міжнародна організація OECD у Рекомендаціях
щодо публічної доброчесності підкреслює необхідність
створення "цілісної системи доброчесності", яка вклю-
чає поведінкові стандарти, правила етикету та механіз-
ми запобігання конфліктам інтересів [1]. Аналогічно,
принципи належного врядування, сформульовані про-
грамою SIGMA (спільна ініціатива OECD та ЄС), акцен-
тують увагу на потребі у відкритості, етичності та про-
фесіоналізмі в діяльності публічних службовців [2]. Так,
зокрема: принцип прозорості реалізується через відкри-
ту, чітку й професійну комунікацію представників пуб-
лічного сектору. Дотримання ділового етикету — на-
приклад, точність у діловому листуванні, коректність
публічних заяв та повага до етичних норм публічного
спілкування — є інструментом забезпечення прозорості
та превенції зловживань. Це має своє продовження у
принципі підзвітності, що передбачає готовність публіч-
них службовців відповідати за свої дії перед громадсь-
кістю.

Відповідна культура поведінки — зокрема, етич-
ність у взаємодії з громадянами, партнерами, представ-
никами ЗМІ — зміцнює довіру до органів влади та підси-
лює сприйняття їхньої легітимності. Цей принцип конк-
ретизується, зокрема, у Європейському кодексі належ-
ного адміністративного поводження, який вимагає від
службовців ввічливості, зваженості та точності у відпо-
відях громадянам [3].

Формування довіри в умовах підвищеного рівня ко-
мунікацій, зокрема у цифровому форматі, визначає не-
обхідність зміни моделі комунікації з односторонньої
лінійної моделі (модель Г. Лассвела) на циклічну кібер-
нетичну модель зі зворотним зв'язком (модель Н. Віне-
ра) [4].

Одностороння лінійна модель комунікації, запропо-
нована американським політологом і соціологом Г. Лас-
свелом у 1948 р., є однією з базових концепцій у сфері
масової комунікації, що тривалий час використовува-
лось у діяльності публічних інституцій. Вона репрезен-
тує інструментальний підхід до процесу передавання
інформації, у межах якого комунікація розглядається
як лінійна й односпрямована дія від джерела до отри-
мувача. Г. Лассвел сформулював свою модель у вигляді
послідовності п'яти ключових запитань: "Хто говорить?
Що говорить? Яким каналом? Кому? З яким ефектом?"
(Who says what in which channel to whom with what
effect?) [5, c. 93—105].

Ця формула визначає основні елементи комуні-
кативного процесу: відправника (комунікатора), по-
відомлення, канал комунікації, отримувача (аудито-
рію) та ефект, тобто результат комунікації. Основна
увага у моделі зосереджується на впливі повідомлен-
ня на реципієнта, що робить її особливо релевантною
для аналізу пропаганди, реклами, політичного PR та
інформаційних кампаній, де ефект має стратегічне
значення. Така модель притаманна комунікації влади
з населенням у недемократичних режимах управлін-
ня.

Однією з ключових характеристик моделі Г. Лассве-
ла є її односторонність та лінійність: передавання інфор-
мації відбувається в одному напрямі — від відправника
до отримувача — без урахування зворотного зв'язку
або активної ролі аудиторії у створенні значення. Та-
кий підхід відображає уявлення про комунікацію як про-
цес інформування або впливу, а не як діалог чи взаємо-
дію.

Хоча наведена модель є концептуально простою,
вона має вагоме значення для становлення комуніка-
тивних наук. Вона заклала методологічну основу для
аналізу масової комунікації, сприяла формуванню
структурного підходу до вивчення медіа та визначен-
ню ключових змінних у комунікативному процесі [6,
c. 347—348].

У сучасних умовах така модель не відповідає прин-
ципам урядування та основним правилам корпоратив-
ного ділового етикету публічних службовців, що під-
креслює обмеженість моделі Г. Лассвела, зокрема її
нечутливість до контексту, соціокультурних факторів,
інтерпретативної ролі аудиторії та процесуальної склад-
ності комунікації. Незважаючи на це, вона й досі збері-
гає евристичну цінність, особливо в умовах масової
трансляції повідомлень, де зворотний зв'язок є міні-
мальним або відтермінованим.

В умовах цифрових перетворень сучасного пуб-
лічного управління вимоги ділового етикету мають
здебільшого грунтуватися на кібернетичній моделі
комунікації, яка запропонована американським на-
уковцем.

Н. Вінером у середині ХХ ст. та становить одну з
фундаментальних теоретичних основ сучасного уявлен-
ня про інформаційний обмін. В її основі принцип зво-
ротного зв'язку (feedback), що є ключовим для опису
складних, динамічних та регульованих систем. Н. Вінер
створив свою модель у межах ширшого наукового на-
пряму — кібернетики, яку він окреслив як "науку про
управління та зв'язок у тварині і машині" [7, c. 1—8].
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На відміну від односторонньої лінійної моделі
Г. Лассвела, кібернетичний підхід розглядає кому-
нікацію як безперервний, циклічний процес, де учас-
ники одночасно виконують функції відправника і от-
римувача повідомлення, а зворотний зв'язок дає
змогу коригувати дії відповідно до реакції реципіє-
нта [8]. Згідно з цією моделлю, ефективна комуні-
кація передбачає не лише передавання інформації,
але й аналіз реакції на неї, що забезпечує адап-
тивність та саморегуляцію системи.

Цей підхід знайшов широке застосування в теорії
управління та соціальних комунікаціях. Завдяки теорії
Н. Вінера у комунікативній парадигмі з'явився фокус на
двосторонній динаміці інформаційного процесу, що
визнано однією з найбільш суттєвих трансформацій у
комунікаційній науці XX ст. [9].

Наявність зворотного зв'язку в комунікаційній мо-
делі дозволяє розглядати комунікацію не як механіч-
не передання повідомлення, а як інтерактивний про-
цес взаємної адаптації. Це відкриває перспективу вра-
хування психологічного стану аудиторії, контексту
сприйняття, реакцій та перешкод, що уможливлює
гнучке управління поведінкою в інформаційному сере-
довищі [10].

Так, модель Н. Вінера заклала основи для всіх су-
часних інтерактивних і мережевих моделей комунікації,
включаючи цифрові середовища. Її значення виходить
далеко за межі технічної інженерії, оскільки вона спри-
яла появі нового, адаптивного і нелінійного бачення
інформаційних процесів у людському суспільстві та
інтуїтивно використовується в адаптації класичного
ділового етикету до цифрових комунікацій та електрон-
ного урядування.

Модель Н. Вінера є підгрунтям для підтримки
принципу справедливості та інклюзивності публічної
служби, що передбачає недискримінаційний підхід і
врахування інтересів різних соціальних груп. Діловий
етикет у цьому контексті є регулятором поведінки, що
забезпечує повагу до особистості, культурну чут-
ливість та рівне ставлення до всіх учасників публіч-
них процесів. Ключові принципи діяльності публічної
служби — принцип верховенства права та запобіган-
ня корупції вимагають не лише правових механізмів,
а в першу чергу — етичного супроводу у формі дот-
римання корпоративної етики, зокрема вміння уника-
ти конфлікту інтересів, утримання від неформально-
го тиску або непрозорих форм впливу. Документ
"Integrity Framework for Public Sector" [11] вказує, що
саме корпоративна культура, яка є матрицею культу-
ри ділового етикету, формує повсякденну "етичну
тканину" публічної служби.

Так, діловий етикет у публічному секторі є не
лише інструментом професійної комунікації, але й
механізмом практичної імплементації принципів на-
лежного врядування. Формування стійкої етичної
культури в інституціях публічного управління немож-
ливе без усталеної системи етикетних норм, які зак-
ріплюють стандарти поведінки, відповідні до публіч-
ного статусу службовця [12]. У цьому контексті діло-
вий етикет виступає як поведінкове продовження
політичних і правових засад демократичного вряду-
вання.

Наприклад, використання службовцем офіційно-
ділового стилю мовлення, ввічливого звернення
("пан/пані"), уникнення емоційного тиску та дотри-
мання часових меж зустрічей створює передумови для
продуктивної комунікації та позитивного сприйняття
інституції з боку громадян та формує у публічних
службовців психологічний портрет. Наявність вимоги
дотримання правил ділового етикету має підтримува-
тися не тільки формальними інструментами управлі-
ння, а стати системою HR роботи публічних інституцій
[13].

Крім того, дотримання ділового етикету зміцнює
корпоративну культуру публічних інституцій у публічно-
му державному органі: формує професійне середови-
ще, підвищує рівень дисципліни, зменшує кількість
конфліктів, сприяє ефективній командній взаємодії. На
макрорівні це слугує підгрунтям для підвищення інсти-
туційної спроможності органів влади, їх легітимності та
підзвітності перед суспільством.

Так, діловий етикет у системі публічного управлін-
ня є зовнішнім відображенням виконання публічними
інституціями управлінських функцій. Діловий етикет у
системі публічного управління виконує не лише регуля-
тивну, а й важливу іміджеву функцію, формуючи у гро-
мадян уявлення про рівень професіоналізму, відкритості
та доброчесності публічної служби. У сучасних умовах
кризи довіри до інституцій влади та зростання запиту
на якісне врядування, саме етикетна поведінка поса-
довців стає маркером публічної легітимності та комуні-
кативної зрілості держави.

У цьому контексті імідж публічної служби розгля-
дається як стійкий соціально-психологічний конструкт,
що охоплює сприйняття громадянами як особистих
якостей публічного службовця, так і загальної культу-
ри інституції, яку він репрезентує. Імідж формується
на основі низки факторів: зовнішнього вигляду, мови
спілкування, дотримання субординації, якості комуні-
кацій, дотримання етичних норм, стилю поведінки у
конфліктних або стресових ситуаціях. Через ці повед-
інкові прояви громадяни зчитують сигнали про орган-
ізаційні цінності та внутрішню культуру публічної ус-
танови.

Особливо важливою є роль етикету в першому вра-
женні, адже саме на основі безпосереднього контакту
з представником влади формується образ усієї інсти-
туції. Використання офіційно-ділового стилю мовлен-
ня, дотримання часових меж зустрічей, коректне звер-
нення до співрозмовника, стриманість у риториці —
усе це не лише показники особистої культури службов-
ця, а й стратегічні інструменти формування довіри до
влади.

Управлінський імідж має двоїсту природу —
зовнішню (репутаційну) та внутрішню (організаційну).
У зовнішньому вимірі іміджева функція ділового ети-
кету забезпечує позитивне сприйняття публічної служ-
би як професійної, сервісної, орієнтованої на грома-
дянина. У внутрішньому — сприяє злагодженості ко-
лективної поведінки, формує загальні стандарти взає-
модії, зміцнює службову дисципліну та корпоративну
ідентичність.

Для забезпечення цілісної іміджевої політики в
органах публічної влади важливо мати не лише за-
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гальні етичні орієнтири, а й структуровану систему
ділового етикету, яка охоплює кілька взаємопов'яза-
них рівнів.

У системі соціально-комунікативних функцій діло-
вого етикету особливу роль відіграє функція довіри,
яка безпосередньо пов'язана з формуванням переду-
мов ефективної, етично обгрунтованої взаємодії в пуб-
лічному середовищі. Наукові підходи до вивчення до-
віри розглядають її як багатовимірний феномен, що
охоплює як когнітивні очікування надійності партне-
ра, так і емоційне відчуття безпеки у взаємодії. Відпо-
відно, діловий етикет, як система норм комунікатив-
ної поведінки, виконує репрезентативну функцію до-
віри, транслюючи прийнятну модель професійної по-
ведінки [14].

Функція довіри в етикеті проявляється насамперед
у таких зовнішніх характеристиках, як мовна стри-
маність, дотримання форм звертання, пунктуальність,
акуратність зовнішнього вигляду, послідовність дій,
здатність до конструктивного діалогу. Усе це формує у
партнера по комунікації стійке уявлення про суб'єкта як
відповідального, передбачуваного та доброчесного
фахівця, що є критично важливим для побудови міжо-
собистісної довіри в інституційному середовищі.

У сфері публічного управління функція довіри
відіграє системоутворюючу роль, оскільки рівень дот-
римання етикетних норм представниками державної
служби безпосередньо впливає на ступінь суспільної
довіри до державних інституцій. У цьому контексті ети-
кетні норми виконують не лише регулятивну або риту-
альну функцію, а й слугують індикатором етичної якості
публічної служби, забезпечуючи прозорість, передба-
чуваність і відкритість у спілкуванні з громадянами.

Важливо підкреслити, що довіра в системі "влада —
громадянин" не може бути зведена виключно до резуль-
тативності управлінських рішень. Не менш значущим є
етичний стиль комунікації, який репрезентується через
дотримання службового етикету. Саме тому діловий
етикет доцільно розглядати як поведінкову оболонку
інституційної довіри, а його недотримання — як ризик
порушення комунікативної легітимності.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК У ДАНОМУ
НАПРЯМІ

Отже, діловий етикет у публічному секторі вико-
нує функцію іміджу публічної служби для формування
довіри, що опосередковує взаємозв'язок між етични-
ми стандартами публічного управління та реальними
практиками інституційної взаємодії. Розвиток цієї
функції сприяє не лише підвищенню ефективності внут-
рішньої комунікації, але й зміцненню авторитету пуб-
лічної служби в очах суспільства. Вона реалізується че-
рез передбачувану, неупереджену, врівноважену по-
ведінку посадовців, що дозволяє громадянам відчува-
ти себе захищено, розуміти логіку дій держави та ба-
чити її як надійного партнера у вирішенні повсякден-
них потреб.

Так, діловий етикет у сфері публічного управління
набуває значення багатофункціонального інструменту
управлінської культури, що поєднує нормативно-етич-
ний, комунікативний, символічний і репутаційний вимі-

ри. Він не обмежується формальним регламентуванням
поведінки посадових осіб, а виступає механізмом інсти-
туціоналізації довіри, підтримки адміністративної ціліс-
ності та демократичного балансу між владою й суспіль-
ством. Через практики ділового етикету відтворюють-
ся етичні орієнтири публічної служби, посилюється куль-
турна тяглість управлінської традиції та утверджується
імідж публічної влади як легітимного і відкритого інсти-
туту. У цьому контексті необхідним чинником розвитку
стратегічного інструменту впливу публічної служби на
суспільство є підвищення рівня корпоративного ділово-
го етикету. Для вирішення цього питання авторкою
підготовлено та впроваджено в освітній процес навчаль-
ний курс "Діловий етикет та етика ділового спілкуван-
ня" [15].

У цьому сенсі діловий етикет варто розглядати не
як периферійне явище, а як стратегічний ресурс держав-
ного управління, який сприяє зміцненню суспільного
довірчого капіталу, ефективному функціонуванню пуб-
лічних інституцій і сталому розвитку демократичної дер-
жави.
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