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Введение
ДЕЛОВОЙ ЧЕЛОВЕК – КТО ОН?

Успешность делового человека сегодня зависит не только
от профессиональных умений и навыков, но и от умения устанав-
ливать деловые контакты, поддерживать доброжелательные и эф-
фективные отношения, общаться с людьми, разными в культурном,
национальном, психологическом аспектах. Развить и закрепить эту
деловую успешность можно и нужно, в том числе и с помощью
таких, казалось бы, «пустяков», как деловой этикет, приличные
манеры, умение вести себя в обществе. Однако не такой уж это
и пустяк.

Умение достойно и уверенно вести себя в обществе всегда счи-
талось чем-то вроде «культурного капитала», дающего человеку
шанс выигрыша, шанс на успех. А хорошие манеры использова-
лись как средство эквивалентного обмена личным достоинством
и репутацией, что является высшей ценой и гарантией слов и по-
ступков порядочного человека как человека «заслуживающего кре-
дита» (Б. Франклин). Этикет укрепляет репутацию человека и яв-
ляется одним из средств достижения успеха в бизнесе и частной
жизни, фактором социокультурного «возвышения» человека. Клас-
сическим примером в этом отношении является Элиза Дулиттл –
героиня пьесы Б. Шоу «Пигмалион». Овладев культурой речи
и светскими приличиями, она, будучи простой цветочницей, под-
нялась в высшие слои английского аристократического общества.

Наиболее характерно это для тех периодов жизни общества,
когда в нем происходят активные структурные изменения, что соз-
дает возможность вертикальной мобильности человека в соци-
альной иерархии. Этикет, хорошие манеры в это время становятся
своеобразным лифтом, поднимающим человека на более высокие
социальные этажи, в более престижные социокультурные группы.
Это касается не только повседневного этикета общения, но и эти-
кета деловых отношений.
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Несомненно, знание правил этикета, умение его использовать
в различных ситуациях общения – необходимый атрибут современ-
ного делового человека. Так, по мнению Дж. Розенер, сотрудницы
Школы менеджеров при Университете штата Калифорния (США),
для делового успеха необходимы несколько составляющих, среди ко-
торых не последнее место занимают и этикетные знания и умения:

– умение подать себя, создать свой имидж. Его компоненты –
уверенность в себе, развитое чувство собственного достоинства;
удачно найденный стиль поведения и одежды;

– умение убедительно и грамотно представить свои идеи;
– умение окружать себя соответствующими людьми, способ-

ными помогать в становлении предприятия, реализации его идей
и исправлении допущенных ошибок;

– умение управлять своим временем, правильно его организовы-
вать и устанавливать приоритеты; стремление сбалансировать де-
ловые и личные интересы и, соотнося их, определять цели жизни1.

Важность и значимость приличных манер в развитии и под-
держании успешного бизнеса осознается сегодня предпринима-
телями многих стран мира. Так, по данным Д. Роулэнд, междуна-
родного консультанта по бизнесу из Калифорнии, японцы ежегод-
но тратят 700 млн долларов на обучение этикету и консультации
по этому вопросу для служащих2.

Так что же такое деловой этикет? Деловой этикет – специ-
фический раздел этикета, который содержит совокупность норм
и принципов, задающих стратегию и тактику деятельности лю-
дей в этикетных ситуациях делового общения. Деловой этикет –
это не только кодекс поведения для владельцев частных предприя-
тий и фирм, коммерсантов и банкиров. В широком смысле слова
деловой этикет – это этикет делового человека (человека дела, за-
нятого делом), стремящегося к успеху в своей профессиональной
деятельности, карьере. Это может быть научная, педагогическая,

1 Цит. по: Женщины в бизнесе: реалии, проблемы, прогнозы / отв. ред.
Н. М. Римашевская. М. : Наука, 1991. С. 39.

2 См.: Ягер Дж. Деловой этикет: как выжить и преуспеть в мире бизнеса.
М. : Джон Уайли энд Санз, 1994. С. 11.
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менеджерская и любая другая профессиональная деятельность,
которую человек стремится выполнить максимально эффективно,
с положительным результатом, сохраняя позитивный имидж фир-
мы и устойчивые партнерские отношения с другими организация-
ми и клиентами. Как отмечают авторы книги «Все об этикете»,
«серьезный бизнесмен скорее понесет убыток, нежели нарушит де-
ловой этикет. После убытка всегда можно добиться прибыли, но
после потери реноме восстановить его удается не всегда»3.

Большинство книг по деловому этикету сегодня написаны
для бизнесменов и предпринимателей. Но правила этикета каса-
ются не только тех людей, чья профессия связана с деятельностью
по получению прибыли в форме оказания услуг, торговли или про-
изводства. Требования делового этикета распространяются и на дру-
гие сферы профессиональной деятельности. В частности, сфера
социально-культурной деятельности – это, прежде всего, сфера
социального взаимодействия, сфера общения, контактов специа-
листа со множеством самых разных людей. Более того, для специа-
листов социокультурной сферы знания и умения в области этикета
являются не только важными составляющими делового поведе-
ния, но и объектом экспертно-консультационной и педагогической
деятельности.

Поэтому содержание данного учебного пособия наиболее пол-
но охватывает коммуникативные взаимодействия и ситуации ра-
ботника социально-культурной сферы: культуру делового общения,
культуру деловой внешности, культуру делового застолья, различ-
ные этикетные ситуации и др. После каждой главы учебного посо-
бия даются контрольные вопросы, позволяющие студентам опера-
тивно проверить степень освоения прочитанного материала, и спе-
циальная литература по данной тематике. В конце книги приводится
список рекомендуемой литературы.

3 Все об этикете / ред.-сост. И. М. Крохина, А. П. Крупенин. Ростов н/Д :
Феникс, 1995. С. 401.
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Глава 1
СОВРЕМЕННЫЙ ЭТИКЕТ:

ИГРА ПО ПРАВИЛАМ

Особенности современного этикета, его основные принципы. Де-
ловой этикет как специфический вид этикета. Этикетные ситуации.
Женщины и мужчины, начальники и подчиненные: нюансы этикет-
ной субординации в деловой среде.

Свое название этикет как система норм и правил, регулирую-
щих внешние формы поведения людей в обществе, получил в на-
чале XVII в. от французского слова l’étiquette – надпись, ярлык,
этикетка. Однако определенные нормы и правила, регулирующие
допустимые (приличные) и недопустимые (неприличные) формы
поведения людей в обществе, этикетные (культурные) способы
оформления человеческих взаимодействий существовали и в бо-
лее ранние времена истории человечества.

Ту или иную ситуацию общения людей мы можем определить
как этикетную по двум основным признакам: во-первых, когда лю-
ди, вступающие в общение, различаются по своим социальным ста-
тусам и ролям (мужчины и женщины, старшие и младшие, знако-
мые и незнакомые, начальники и подчиненные и т. п.), а во-вто-
рых, когда они выстраивают общение с учетом этих различий.

Ситуации же, в которых эти различия не принимаются в рас-
чет и не влияют на стратегию общения, строго говоря, не являются
этикетными. Это ситуации чистого общения, которые встречаются
в нашей жизни крайне редко.

В любом обществе существуют свои этикетные нормативы,
позволяющие поддерживать определенный порядок в отношениях
между людьми, согласовывать их действия и поведение, устранять
возможную коммуникативную напряженность.

Этикет – это всегда некая социальная игра по определенным
правилам. Действия человека в этикетных ситуациях строго рег-
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ламентированы и формализованы, ориентированы на типическое,
общее, коллективное. Сама природа этикета во многом нацелена
на формирование человека конформистского типа, который стре-
мился бы соответствовать определенным культурным образцам,
нормам, авторитетам.

Наряду с этим этикет заключает в себе и некий парадокс, свя-
занный с тем, что при всей формализованности он способен рож-
дать у людей чувство морально-психологической комфортности,
защищенности, стабильности его отношений с обществом, повы-
шенное чувство собственного достоинства и самодостаточности.

Этикет реализует стремление человека к определенности, по-
рядку. Именно за счет обращения к стереотипным, устоявшимся,
отточенным историей и опытом других поколений формам пове-
дения и правилам, регламентирующим их, человек обретает цен-
ностную опору, устойчивость, обоснованность выбора вариантов
поведения. Наличие готовых стереотипов приличного поведения
избавляет нас от необходимости конструировать каждый раз зано-
во схемы общения.

С одной стороны, этикет – это маска, лицедейство, маскиров-
ка, которые подчас скрывают подлинное в человеке, ограничивают
его, задают рамки. Не случайно еще французский моралист XVII в.
Жан де Лабрюйер писал, что человек, воспитанный на нормах эти-
кета, «всегда владеет своим лицом, взглядом, жестами; он скрытен
и непроницаем, умеет таить недоброжелательство, улыбаться вра-
гам, держать в узде свой нрав, прятать страсти, думать одно, а го-
ворить другое и поступать наперекор собственным чувствам…»4.
Но, с другой стороны, именно эта «маска» этикета позволяет чело-
веку сохранять свое достоинство и достоинство своего партнера
по общению в любых, даже самых конфликтных, обстоятельствах.
Этикет – это «не притворство, не средство обмана людей... а пока-
затель социализации, самодисциплины и нравственной установки.

4 Лабрюйер Ж. Характеры, или Нравы нынешнего века. Гл. 8 : О дворе
[Электронный ресурс]. URL: http://www.vostlit.info/Texts/Dokumenty/France/XVII/
1680-1700/Labrujere_Jean/text8.htm (дата обращения: 14.05.2016).
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Это культура, при помощи которой человек обучается ладить с дос-
тоинством других и тем самым обеспечивать защиту своего досто-
инства, создавать условия для преодоления конфликтных ситуаций,
достижения намеченных целей общения»5.

Более того, этикет не только создает ограничения, рамки, за-
ставляя человека подчиняться его правилам. Владение этикетом
дает возможность быть свободным, уверенным в себе, помогает
избавиться от «комплекса застенчивости» и почувствовать себя ес-
тественно и комфортно в любых ситуациях общения – от повсе-
дневных до торжественно-церемониальных.

Этикет является одним из средств проектирования себя, своей
биографии, карьеры в соответствии с определенными культурны-
ми стандартами и предпочтениями. Благодаря этикету мы получа-
ем возможность соотнести себя с определенной социально-культур-
ной группой («со своими»), подняться «над», стать «выше», заметнее,
привлекательнее. Он формирует модель «культурного соответ-
ствия» в общественном поведении, он задает некий стандарт, соци-
ально-культурный инвариант, который позволяет «своим» узнавать
друг друга по манерам, языку, одежде и другим социально-куль-
турным индикаторам. Он как бы создает возможность интеграции
со «своими» и разобщения (дифференциации) с «чужими». В этом
смысле этикет действительно является «ярлыком», «этикеткой»
в первоначальном значении этого слова.

Существует множество различных культурных групп, в каждой
из которых может рождаться своя культура приличий, объединяю-
щая именно этих людей в особую группу, позволяя им отделиться,
обособиться, изобразить себя в обществе особым культурным об-
разом. У каждой такой группы существуют особые нормативные
требования к приличному поведению и уровню этикетной куль-
туры своих членов.

Однако этикетные нормы существуют не только в элитных
группах общества. Так или иначе к этикету имеют отношение все

5 Стошкус К. Этикет в развитии общества // Этическая мысль: науч.-публи-
цист. чтения / отв. ред. А. А. Гусейнов. М. : Политиздат, 1988. С. 255.
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люди. Мы все втянуты в сферу его действия. И даже отрицая,
игнорируя правила этикета и хорошие манеры, мы зависим от них.
Отрицая существующую норму приличий, мы неизбежно творим
новую норму как некое новое «ожидаемое поведение». Мы можем
признавать необходимость этикета или ставить ее под сомнение,
принимать его действующие нормы или отрицать их, но мы все
равно причастны к нему. Возможность игнорирования этикета,
несоблюдения его правил лишь кажущаяся. На самом деле ника-
кого выбора нет. Этикет – объективное, закономерное, неуничто-
жимое, укорененное в системе социальных взаимодействий явле-
ние. Существует только возможность выбора формы своего отно-
шения к этикету. Отрицая одни нормы, мы лишь утверждаем своим
поведением другие. Как заметил польский сатирик Станислав Ежи
Лец, «у человека нет выбора: он должен оставаться человеком».

Этикет – явление исторически изменчивое. И, конечно, совре-
менные правила хорошего тона существенно отличаются от арис-
тократических приличий времен Людовиков во Франции или Пет-
ра I в России. Но все же многие из них пришли к нам из истории.
Так, например, многочисленные правила, согласно которым муж-
чины должны оказывать женщинам всевозможные знаки внима-
ния, помогать им, ухаживать за ними, берут свое начало в древних
культах женщины (женщины-прародительницы, женщины – хра-
нительницы очага и т. п.).

Хотя этикет, конечно, претерпел с тех пор значительные изме-
нения, время отсеяло все незначительное, бесполезное и оставило
лишь наиболее рациональные из этих правил. Так, например, в Сред-
ние века в Европе кавалеры рассаживались за обедом рядом со свои-
ми дамами, ели из одной тарелки и пили из одного бокала. Это
считалось высшим проявлением изысканности манер и галантно-
го отношения к даме. Разумеется, сегодня пользоваться одной та-
релкой и одним бокалом уже не принято, но сам смысл этого пра-
вила остался: мужчина должен ухаживать за сидящей рядом с ним
за столом женщиной (преимущественно за той, что сидит по пра-
вую руку от него).
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В разные времена и у разных народов существовали свои осо-
бые кодексы приличий. В России первые правила этикета были
сформулированы во времена Петра I в изданной по его указанию
книге «Юности честное зерцало, или Показание к житейскому об-
хождению». Впервые книга была опубликована в 1717 г. и впо-
следствии многократно переиздавалась. Эта книга сыграла огром-
ную роль в становлении культуры приличий в среде российского
дворянства.

В ней вслед за азбукой и арифметикой излагались правила, как
сидеть за столом и управляться с вилкой и ножом, на каком рас-
стоянии снимать шляпу при встрече со знакомым и т. д. Например,
«над едою не чавкай, как свинья, и головы не чеши, не проглотя
куска, не говори, ибо так делают крестьяне»; «и еще есть немалая
гнусность, когда кто часто сморкает, яко в трубу трубит, или громко
чхает, будто кричит и тем детей малых пугает и устрашает»6, и т. п.

Немаловажной особенностью этой книги было и то, что в ней
впервые были сформулированы правила приличного поведения
в свете для девушек дворянского звания. Известно, что до реформ
Петра I российские женщины привилегированных слоев общества
сидели целыми днями у себя в доме и ни о какой светской жизни
для них не могло быть и речи. Впрочем, и самой светской жизни
в России в ту пору еще не было. Благодаря реформам Петра I жен-
щины стали принимать активное участие в ассамблеях, носить
платья европейского покроя, овладевая культурой общения, столо-
вым этикетом и т. п.

Современный этикет стал менее церемонным, более демокра-
тичным и нестрогим. Этикет сегодня – это, прежде всего, средство
регуляции отношений людей различных социальных и коммуни-
кативных статусов, средство знаково-символического оформления
социальных взаимодействий. В настоящее время существует много
разнообразных определений этикета как социально-культурного

6 Юности честное зерцало, или Показание к житейскому обхождению.
Репринт. воспроизведение факсимильного издания 1976 г. М. : Планета, 1990.
С. 42, 38.



12

феномена. Но, пожалуй, наиболее просто и точно суть современно-
го этикета определил академик Д. С. Лихачев: «В основе всех хоро-
ших манер лежит одна забота – забота о том, чтобы человек не ме-
шал человеку, чтобы все вместе чувствовали бы себя хорошо»7.

Знание правил этикета остается неизменным атрибутом вос-
питанного, культурного, достойного человека. И в этом отноше-
нии вполне уместна аналогия: без овладения этикетом человек по-
хож на шофера, который в час пик выехал на оживленную улицу,
не зная правил уличного движения. Нетрудно представить, к ка-
ким конфликтам, а быть может, и трагедиям это может привести.

Вместе с тем правил этикета на сегодняшний день накопилось
огромное количество. Многие из них, как мы уже отмечали, при-
шли из истории. К тому же современная жизнь, рождая новые си-
туации общения, создает новые этикетные требования. Запомнить
их все практически невозможно. К счастью, этого и не нужно, по-
скольку предусмотреть все возможные ситуации, где от человека
потребуется проявление внешней культуры, все равно нельзя.
Жизнь сложнее правил, и в ней встречаются такие ситуации, кото-
рые не могут быть предусмотрены даже самым полным сводом
правил этикета. Значит, сегодня более важно не просто заучить сами
правила, но понять «дух», суть и смысл этикета, т. е., в конечном
счете, усвоить основные принципы. Особенность же принципов
(в отличие от норм) заключается в том, что они не указывают чело-
веку, как конкретно ему поступать в конкретной ситуации, а зада-
ют лишь общую линию поведения в подобных случаях, определя-
ют стратегию поведения в целом.

На сегодняшний день принято выделять несколько основных
принципов современного этикета.

Прежде всего, это  п р и н ц и п  г у м а н и з м а  (ч е л о -
в е ч н о с т и),  который воплощается в ряде моральных требова-
ний, обращенных непосредственно к культуре взаимоотношений.
Это вежливость, тактичность, скромность и точность.

7 Лихачев Д. С. Письмо восьмое. О воспитанности // Лихачев Д. С. Письма
о добром и прекрасном. М. : Молодая гвардия, 1985. С. 33.
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Вежливость – форма взаимоотношений между людьми, суть
которых состоит в доброжелательстве, желании другому человеку
добра. Вежливость включает в себя такие человеческие проявле-
ния, как внимательность, готовность оказать услугу каждому, кто
в этом нуждается. Противоположностью вежливости являются
грубость, хамство, высокомерие, пренебрежительное отношение
к людям.

Доброе отношение к людям – главная нравственная основа
современного этикета. Поэтому подозрительность, агрессивность,
склочность считаются несовместимыми с хорошими манерами.

Требованиями гуманного, доброго отношения к людям продик-
тованы очень многие правила этикета, например такие:

 Нехорошо шептаться в присутствии других.
 Нельзя курить в помещениях без разрешения присут-

ствующих; открывать окно, не получив согласия окружающих.
 Передавая письмо через знакомого, не рекомендуется за-

клеивать конверт: такое недоверие может обидеть человека.

Этот список конкретных правил можно продолжать и дальше,
но общий вывод ясен: этикет предлагает такие действия, в кото-
рых проявляются чуткость, внимательность, доброта, вежливость.

Порой встречается мнение, что вежливость – нечто противо-
положное прямоте и искренности, что это форма лицемерия, осо-
бенно если речь идет о необходимости проявить вежливость к че-
ловеку, который не вызывает симпатий. На это можно ответить сле-
дующее. В жизни действительно встречаются ситуации, когда мы
вынуждены иметь дело с человеком, по тем или иным причинам
не заслуживающим уважения. Но это отнюдь не дает нам право
унижать его человеческое достоинство. В любом случае надо оста-
ваться вежливым. Другое дело, что сама вежливость может прояв-
ляться по-разному. Не случайно принято выделять несколько оттен-
ков вежливости: корректность, учтивость, любезность, деликатность.

Корректность – несколько подчеркнутая, официальная, сухая
вежливость, умение держать себя в руках в любых обстоятельствах,
самых конфликтных. Проявлять корректность – значит сохранять
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достоинство свое и своего партнера по общению. Поэтому на воп-
рос: «Надо ли здороваться с человеком, который мне не нравится
или на которого я серьезно обижен?» – следует ответить утверди-
тельно. Но это не значит, что надо бросаться ему в объятия или
крепко пожимать руку. Это можно сделать в форме корректной веж-
ливости – сухо поздороваться.

Учтивость – вежливость почтительная, обычно проявляемая
по отношению к старшим. По мнению Жана де Лабрюйера, «суть
учтивости состоит в стремлении говорить и вести себя так, чтобы
наши ближние были довольны и нами, и самими собой»8.

Любезность – вежливость, в которой явно проявляется стрем-
ление быть приятным и полезным другому. Любезный человек –
это человек приветливый, обходительный, предупредительный.
Плутарх в «Застольных беседах» пояснял это качество следующим
образом: «Любезностью будет заговорить с охотником о собаках,
с болельщиком о гимнастических состязаниях, с влюбленными
о красавицах. Человек, преданный набожности и обрядности, любя-
щий поговорить о вещих снах и о том, как ему помогли священные
процедуры, предчувствия и вещания оракулов, будет рад, если за-
дать ему относящийся к этому вопрос. А старикам, готовым гово-
рить по всякому поводу, хотя бы и не к делу, доставит удоволь-
ствие любой вопрос, идущий навстречу этой их склонности»9.

Деликатность – вежливость, проявляемая с особой мягкостью,
тонкостью, чуткостью в отношении людей, с которыми происхо-
дит общение. Н. А. Добролюбов, например, считал, что «человек
деликатный... старается расположить свои действия так, чтобы
они принесли как можно более добра и удовольствия для других
или по крайней мере чтобы никому не причинили неприятностей.
Сущность деликатного характера состоит в том, что ему в тысячу
раз легче самому перенести какое-нибудь неудобство, даже не-
счастие, нежели заставлять других переносить его. Если он поте-
ряет вашу вещь, он продаст последнее, останется без гроша сам,

8 Ларошфуко Ф., Паскаль Б., Лабрюйер Ж. Суждения и афоризмы / сост.,
предисл., примеч. Н. А. Жирмунской. М. : Политиздат, 1990. С. 316.

9 Плутарх. Застольные беседы. Л. : Наука, 1990. С. 28.
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но во что бы то ни стало постарается вознаградить вас за потерю.
Если он дал вам денег взаймы и видит, что вы нуждаетесь, он сам
будет переносить нужду, но не спросит своего долга. Если он сам
занял, он не успокоится, пока не расквитается с вами. Главная его
мысль, главная забота – о том, чтобы не стеснить кого-нибудь,
не быть кому-нибудь в тягость. <...> Он постоянно и чутко смот-
рит, не помешал ли он вам, не скучно ли вам с ним, не стесняе-
тесь ли вы его присутствием или обращением с вами и т. п. В нор-
мальном своем положении, то есть в соединении с энергией харак-
тера и с правильно развитым сознанием своего достоинства, такая
деликатность составляет одно из высших достоинств человека.
В ней соединяются тогда и честность, и справедливость, и деятель-
ное участие в судьбе ближнего...»10.

Следующее моральное требование, обращенное к культуре
поведения человека в обществе, – тактичность. Многие считают,
что вежливость и тактичность одно и то же, но существуют неко-
торые нюансы, которые позволяют их различать. Чем же отличает-
ся вежливость от тактичности? На этот вопрос помогает найти от-
вет одна притча. Однажды гуляли два джентльмена и беседовали
на тему, чем отличается вежливость от тактичности. К единому
мнению они не пришли и надумали предоставить решение спора
первому встречному человеку. Это был трубочист. Выслушав суть
проблемы, молодой человек сказал, что его образование не позво-
ляет высказывать научные теории, а пример привести он может:
«Я чистил трубы вон в том большом особняке, – рассказал он. –
Закончив работу, заблудился и стал искать выход. Толкнув одну
из дверей, я оказался... в ванной комнате, где среди кружевной мыль-
ной пены лежала в ванне юная леди. Она вскрикнула. А я сказал:
“Простите, сэр!” – и быстро вышел. Так вот, “простите” – это была
вежливость, а “сэр” – тактичность».

10 Добролюбов Н. А. Черты для характеристики русского простонародья (Рас-
сказы из народного русского быта Марка Вовчка. Изд. К. Солдатенкова и Н. Щеп-
кина. М., 1859 [Электронный ресурс] // Добролюбов Н. А. Литературная крити-
ка. М. : ГИХЛ, 1961. URL: http://az.lib.ru/d/dobroljubow_n_a/text_0430.shtml (дата
обращения: 07.05.2016).
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Тактичность – это чувство меры, которую следует соблюдать
в отношениях с другими людьми, умение чувствовать ту границу,
за которой может возникнуть обида у человека, с которым мы обща-
емся. Тактичный человек не делает ничего такого, что могло бы
задеть, обидеть другого человека:

 не замечает ошибок и оплошностей другого;
 не дает непрошеных советов;
 не задает вопросов, которые ставят собеседника в не-

ловкое положение;
 не высказывает в присутствии других людей замеча-

ния человеку, не владеющему хорошими манерами.

Тактичность – непременное условие и обязательный признак
хорошего воспитания, которое, как заметил А. П. Чехов, заключа-
ется «не в том, что ты не прольешь за обедом соуса на скатерть,
а в том, что ты не заметишь, если это сделает кто-нибудь другой»11.
Иначе говоря, тактичность всегда предполагает чуткость к пере-
живаниям другого человека и способность считаться с ним не ради
собственного блага, но по доброте.

Скромность – умение сопоставить самооценку с мнением
окружающих людей, не переоценивать себя, свою значимость,
не афишировать свои достоинства и заслуги, уметь сдерживать себя.
Скромность предполагает безыскусственность поведения, отсут-
ствие театральности, позерства. Скромный человек:

 не будет добиваться любой ценой победы в незначи-
тельном споре;

 не станет навязывать свои вкусы и мнения, симпатии
окружающим;

 не будет кичиться своим служебным или материаль-
ным положением, подчеркивать свое умственное или физи-
ческое превосходство;

 никогда не станет выставлять напоказ свои заслуги
и отличия, как бы велики они ни были.

11 Чехов А. П. Избр. соч. : в 2 т. М. : Худож. лит., 1979. Т. 2. С. 122.
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Как верно заметил Жан де Лабрюйер, «скромность так же нуж-
на достоинствам, как фигурам на картине нужен фон: она придает
им силу и рельефность»12.

Подлинная скромность, однако, не имеет ничего общего со ско-
ванностью, зажатостью, робостью. Все это – проявления комплек-
са застенчивости, часто возникающего лишь потому, что человеку
недостает умения и навыков свободного культурного общения. Он
не знает, как начать разговор с незнакомым человеком, как и о чем
говорить с ним, оказавшись наедине, не умеет правильно пользо-
ваться столовыми приборами, носить элегантную одежду и т. п.
Он все время боится что-нибудь нарушить, сделать не так, как
должно. Порой такую неуверенность и смущение пытаются скрыть
под маской развязности и напористости, отрицания вообще всех
правил приличия, как ненужных и лишающих свободы, но чаще
это приводит к болезненной сосредоточенности на себе и своем
поведении, переживаниям одиночества, неполноценности. Выхо-
ды из этого состояния могут быть различными. Но все же важней-
шим средством в преодолении комплекса застенчивости и форми-
ровании подлинной скромности остается формирование соответ-
ствующих социальных (коммуникативных, этикетных) навыков.

Точность в данном контексте – обобщенное требование, вклю-
чающее в себя пунктуальность, обязательность, неотступное следо-
вание определенным правилам.

В деловом этикете быть точным означает умение человека при-
ходить к назначенному для встречи времени, не опаздывать, вы-
полнять свои обязательства в срок.

Иначе говоря, требование точности связано, прежде всего,
со временем, а вернее – с нетерпимостью к опозданиям.

Разные культуры допускают различные социально приемле-
мые опоздания, не рассматривая их как нарушения пунктуальнос-
ти. Так, например, японская культура вообще не допускает опозда-
ний. Осуждают любые опоздания и в Германии. А вот большин-
ство западных культур (Италия, Франция, Испания и др.) допускают
опоздание на 10–15 минут.

12 Ларошфуко Ф., Паскаль Б., Лабрюйер Ж. Суждения и афоризмы. С. 289.
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В России правила точности гласят:

 Любое опоздание – это, прежде всего, проявление не-
уважения к ожидающему, каковы бы ни были причины этого
опоздания. Тем более что мобильные телефоны сегодня есть
у всех, и об опоздании можно предупредить и обязательно из-
виниться или же перенести переговоры на другое время, удоб-
ное для партнеров.

 Конечно, могут быть и форс-мажорные причины для опоз-
даний. Однако, зная о возможности попасть в «пробку» и т. п.,
следует выходить из дома заранее, имея дополнительный за-
пас времени.

 Если избежать опоздания не удалось, не надо оправды-
ваться, называя массу причин. Это выглядит несолидно, к тому
же производит впечатление, что человек убеждает самого себя,
что опаздывать – это нормально.

 Лучше прийти немного раньше назначенного срока и ис-
пользовать свободное время для подготовки к встрече.

 Чрезмерная пунктуальность, доходящая до педантиз-
ма, тоже не одобряется. Так, например, не принято прихо-
дить на встречу задолго до ее начала. Этим можно поставить
в неудобное положение человека, пригласившего на перегово-
ры. Кроме того, слишком ранний приход выдает сильную заин-
тересованность во встрече и, как следствие, ослабляет пози-
ции приходящего заранее. Важно найти золотую середину
между безалаберностью и чрезмерной склонностью к точнос-
ти и аккуратности и придерживаться ее. Иначе говоря, нужно
уметь правильно опаздывать.

 Обычно допустимое время ожидания – пятнадцать ми-
нут. После того как с оговоренного момента встречи прошло
15 минут, можно и нужно уходить, потому что это срок не толь-
ко терпения, но и уважения и самоуважения.

 Требование точности подразумевает не только необ-
ходимость приходить вовремя, но и не задерживаться доль-
ше предусмотренного этикетом срока.
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 Средняя продолжительность пребывания в гостях,
разрешенная этикетом, составляет 2–2,5 часа, если пригла-
шают к завтраку, обеду или на чашечку кофе, и 3–4 часа –
если на ужин.

 Если есть необходимость уйти раньше, нужно заранее
предупредить об этом хозяев.

 Уходить после ужина следует не позднее полуночи.
 Время ухода с деловых приемов в виде фуршета опре-

делено в приглашении.
 Покидать приемы с рассаживанием принято через 30–40 ми-

нут после кофе.
 Перед тем как уйти из гостей, следует поблагодарить

хозяев дома. Проявить учтивость можно в устной форме, по-
звонив на следующий день или через 2–3 дня и очень коротко
вновь поблагодарив хозяев. Если прием был очень многолюд-
ным, то короткая благодарственная записка более уместна, чем
телефонный звонок.

«Точность – вежливость королей и долг всех честных людей» –
изречение французского короля Людовика XVIII не потеряло сво-
ей актуальности и в современном российском деловом этикете.
Особенно это важно в системе деловых отношений, где точность,
обязательность, пунктуальность выходят на первое место в ряду
требований этикета. Точность и пунктуальность как личностные
характеристики сегодня входят в состав профессиональных требо-
ваний к претенденту на любую, а особенно – управленческую долж-
ность. И это связано с тем, что нарушение этих требований ведет
не только к потере времени и денег, но, прежде всего, к потере де-
ловой репутации и уважения со стороны партнеров, коллег, друзей
и просто знакомых. Если человек, позиционирующий себя как про-
фессионал, является на встречу с деловыми партнерами не вовре-
мя, то, скорее всего, его примут за человека несерьезного и не ува-
жающего чужие интересы и время. Закономерным итогом может
стать вывод о том, что с ним нельзя иметь дела. Велик риск, что
работа не будет выполнена в срок, а это приведет к потере не толь-
ко времени, но и денег, и репутации всей организации, которую он
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представляет. В этом отношении очень мудро звучит китайская
пословица: «Лучше сто раз отказать, чем один раз не исполнить
обещанного».

Сегодня популярностью пользуются тренинги по тайм-ме-
неджменту, на которых рассказывается о методах учета и планиро-
вания своего времени. Есть смысл научиться это делать и таким
образом упорядочить свой график и выстроить свои отношения
со временем.

Второй важнейший принцип современного этикета – это
п р и н ц и п  ц е л е с о о б р а з н о с т и  д е й с т в и й.

Почему котлету не следует резать ножом? Потому что она мяг-
кая. Почему нельзя входить с мороженым в городской транспорт?
Потому что можно испачкать одежду окружающих людей.

Все очень разумно, просто. Современный этикет предполага-
ет, что если мы не знаем, как нам следует действовать в какой-то
нестандартной, новой для нас ситуации, то необходимо руковод-
ствоваться принципом целесообразности, удобства. Но при этом
надо помнить, что удобно должно быть не только нам, но и окру-
жающим нас людям.

Даже обращение со столовыми приборами, которые приводят
в смущение своим количеством и разнообразием, становится доста-
точно простым, если руководствоваться этим принципом. Извест-
но, что лежащие слева и справа от тарелки ножи и вилки соответ-
ственно составляют пары. Поэтому пользоваться ими следует по мере
перемены блюд, начиная с тех, которые лежат дальше от тарелки,
с тем, чтобы постепенно занимаемая ими площадь сокращалась,
а с последней тарелкой официант унес бы и последние приборы.

Основываясь на целесообразности, современный этикет никог-
да не требует однозначности порядка действий: поступай только
так и не иначе. Жизнь сложна и многообразна, и в ней порой воз-
никают такие ситуации, которые не предусмотрены правилами.
В этом смысле современный этикет не догматичен; он предпола-
гает возможность выбора и творчества в нестандартных ситуаци-
ях. Абсолютной строгостью отличаются сегодня, пожалуй, только
нормы дипломатического протокола. Во всех же других случаях
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повседневного общения возможны нарушения, когда этого требу-
ет ситуация или здравый смысл. Приходя в противоречие с новы-
ми условиями жизни, нормы этикета инвертируются. Например,
веками складывалось правило, согласно которому женщина, идя
рядом с мужчиной, должна занимать положение справа от него.
Это было связано с тем, что принадлежностью мужского костюма
всегда было оружие – шпага, сабля, пистолет и т. п. Сегодня ору-
жие не является атрибутом мужского костюма, но правило сохрани-
лось: женщина, идя рядом с мужчиной, располагается по правую
руку от него. Однако если сегодня женщина идет рядом с воен-
ным, то она должна находиться слева от него. Это более целесооб-
разно, поскольку иначе ее спутнику будет затруднительно испол-
нять воинский ритуал приветствия.

Таким образом, можно сказать, что современный этикет рас-
считан не только на людей воспитанных, но и на людей, способ-
ных творчески применять знание правил этикета к конкретным
ситуациям.

Третий принцип, на котором основываются нормы современ-
ного этикета, – это  п р и н ц и п  к р а с о т ы  или  э с т е т и -
ч е с к о й  п р и в л е к а т е л ь н о с т и  п о в е д е н и я.

Правила этикета вырастают из требований эстетики. И логика
у них простая: «неприлично, потому что некрасиво». Поэтому эти-
кет гласит:

 Нельзя пить чай или есть суп, шумно втягивая в себя
жидкость.

 Нельзя публично ковырять в зубах спичкой после еды,
доставая застрявшие кусочки пищи.

 Не следует злоупотреблять косметикой, особенно
в дневное время.

Современный этикет предполагает единство формы и содержа-
ния поступка. Поэтому хорошее отношение к людям должно быть
красиво оформлено, иначе самый добрый и благородный по своим
намерениям поступок будет выглядеть нелепо, непривлекательно
и может утратить свой благородный нравственный смысл. Больше
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всего это относится к тем правилам поведения, которые касаются
манер, жестов, мимики. Именно по соображениям эстетической
привлекательности современный этикет рекомендует сводить
к минимуму и всякое проявление нашей физиологии в присутствии
других людей (чесать в голове, держать палец в носу или во рту,
жевать на улице или в городском транспорте и т. п.).

Четвертый принцип, который лежит в основе правил совре-
менного этикета, можно определить как  п р и н ц и п  т р а д и -
ц и о н н о с т и.  Он касается, прежде всего, тех норм и правил,
которые трудно объяснить с позиции современных представле-
ний о красоте, целесообразности и гуманизме. Например, почему
при встрече обмениваются рукопожатием? Почему, входя в поме-
щение, мужчины должны снимать головной убор, а женщины мо-
гут оставаться в нем?

Ответить на эти вопросы бывает очень непросто. Дело в том,
что все эти нормы возникли очень давно и, дойдя до нашего вре-
мени, они утратили свой первоначальный смысл и значение. Се-
годня они представляют собой обычаи и традиции, которые закре-
пились в культурном опыте того или иного народа. Объяснить же
истоки того или иного правила довольно сложно. Так, относитель-
но происхождения обычая снимать шляпу при приветствии мне-
ния специалистов разделились. Одни считают, что этот обычай
возник в Древнем Риме, где рабы должны были обнажать бритую
голову при встрече со свободным гражданином, чтобы тот видел:
это – раб. Другие относят его к временам Средневековья, когда
рыцарь снимал шлем, оставляя голову незащищенной в знак дове-
рия к человеку, с которым он встретился. А сохраняющийся до сих
пор обычай произносить здравицы (желать здоровья) при употреб-
лении напитков во время застолий проистекает главным образом
из весьма распространенного среди наших предков страха быть окол-
дованным или отравленным.

Таким образом, народные обычаи и традиции составляют осно-
ву четвертого принципа современного этикета. И, пожалуй, именно
эти нормы этикета следует просто знать, помнить, поскольку вывес-
ти их смысл из условий современной жизни не всегда возможно.
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Тем более что именно эта группа норм носит наиболее выражен-
ный национальный характер. Ведь по большому счету не суще-
ствует этикета как такового. Это всегда этноэтикет, всегда сово-
купность правил, регламентирующих и оформляющих отношения
людей вполне конкретного общества, нации, страны.

Так что же нужно делать, чтобы стать воспитанным челове-
ком? Достаточно ли знать существующие правила и принципы эти-
кета? Ответ очевиден: конечно же, нет! Знание правил этикета –
необходимое, но отнюдь не достаточное условие воспитанности.
Важно еще уметь выполнять определенные действия. Так, напри-
мер, мы все хорошо знаем, что во время еды вилку следует дер-
жать в левой руке, а нож в правой, но все ли и всегда ли мы умеем
ими пользоваться красиво и непринужденно?

Кроме того, истинно воспитанным человеком можно считать
только того, у кого выработаны устойчивые и прочные привычки
поведения, т. е. способность и умение производить необходимые
действия без особого контроля со стороны сознания, как бы авто-
матически. Не случайно поэтому говорят, что воспитанный чело-
век – это не тот, кто долго думал, выбирал, прикидывал, как посту-
пить, и, наконец, принял верное решение, а тот, кто иначе посту-
пить просто не может.

Таким образом, знания, умения и привычки – вот те три «сту-
пеньки» этикета, преодолеть которые необходимо для того, чтобы
стать воспитанным человеком, отличающимся «естественным куль-
турным» поведением.

Это касается не только повседневного этикета общения, но
и этикета деловых отношений.

Особенность делового этикета в том, что манеры, умение вес-
ти себя во взаимодействии с другими людьми становятся факто-
ром успеха (или неуспеха, провала) не просто отдельного индиви-
да, а подчас целой организации, фирмы, коллектива.

Существуют такие сферы деятельности, где хорошие манеры
оказываются в числе наиболее значимых профессиональных ка-
честв работника. К ним относится и сфера социально-культурной
деятельности.
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Все возможные ситуации делового этикета можно условно раз-
делить на следующие группы:

– ситуации повседневного делового общения;
– окказиональные ситуации – ситуации, носящие редкий, празд-

ничный характер и потому требующие более регламентированных
форм поведения, более изысканных манер, чем в обыденной жиз-
ни (например, посещение выставок, театров, ресторанов и т. п.);

– ситуации церемониального, протокольного характера (бан-
кеты, приемы, переговоры и т. п.)13.

Для определения характера той или иной этикетной ситуации
первостепенное значение имеет статус каждого из участников об-
щения относительно других. Собственно говоря, задача этикета
как раз и заключается в том, чтобы выявить и закрепить статусные
различия людей, вступающих в общение, относительно друг друга
и при этом, не разрушая эти статусы, помочь найти им взаимопри-
емлемую форму и стиль общения. Поэтому здесь важно все: пол,
возраст, степень знакомства и родства, сословная, конфессиональ-
ная, профессиональная принадлежность и т. д. И чем больше обна-
руживается таких различий, тем более этикетной (нормативно рег-
ламентированной) оказывается ситуация14. И конечно, от правильной
оценки статуса партнера по общению зависит и выбор правильной
линии поведения в общении с ним: кто должен здороваться пер-
вым, как обращаться (на «ты» или на «вы»), разговаривать стоя
или сидя, кто первым протягивает руку для рукопожатия и т. д.
В этом отношении этикет всегда представляет собой некие «прави-
ла игры», определенный компромисс, что позволяет людям различ-
ных социальных статусов вступать в общение друг с другом на взаи-
моприемлемых условиях.

В современном этикете важнейшими признаками, определяю-
щими положение индивидов в этикетных ситуациях, считаются,
как правило, три: пол, возраст и общественное положение. Причем
в сфере деловых отношений именно социальный статус выходит

13 См.: Байбурин А. К. Об этнографическом изучении этикета // Этикет у на-
родов Передней Азии. М. : Наука, 1988. С. 35–36.

14 Там же. С. 24–27.
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на первый план и определяет порядок и характер взаимодействий
в различных ситуациях общения. Выполнение норм этикета – это
всякий раз акт подтверждения, подкрепления того или иного ста-
тусного положения индивида.

Социальная роль, выполняемая человеком в обществе, задает
образец действия данному индивиду в конкретной ситуации соци-
ального взаимодействия с учетом статусных различий участников.
От каждого субъекта, занимающего ту или иную статусную пози-
цию, ожидают поведение в соответствии с его ролью и в конкрет-
ных этикетных ситуациях. При этом значимость одного и того же
статуса в различных ситуациях этикетного взаимодействия может
актуализироваться или, наоборот, снижаться, нейтрализоваться.

Так, например, в ситуациях общения женщины и мужчины эти-
кет предполагает, что более высокий статус имеет женщина. Ей при-
надлежит право первой протягивать руку для рукопожатия (если
она этого пожелает), сидя приветствовать стоящего мужчину и т. п.
Но в ситуации делового общения, когда, например, мужчина имеет
статус начальника, а женщина – его подчиненной, положение ме-
няется. Статусное преимущество оказывается на стороне мужчи-
ны-начальника. И в этом случае уже он имеет право (привилегию),
предписанное его статус-ролью, протягивать руку для рукопожа-
тия первым, не вставать со своего кресла, когда в кабинет входит
секретарь или сотрудница его отдела, и т. п.

Деловой этикет определяет требования к трем аспектам куль-
туры делового человека:

– к культуре общения;
– к культуре внешности;
– к культуре удовлетворения потребностей.
В последующих главах мы последовательно рассмотрим осо-

бенности этих этикетных требований.

Контрольные вопросы
1. Дайте определение понятию «этикет».
2. Раскройте содержание принципов современного этикета.
3. Перечислите «оттенки вежливости».
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4. Что такое деловой этикет?
5. «Деловой человек – это...». Продолжите фразу.
6. «Хорошие манеры прибыльны». Прокомментируйте высказывание.
7. Дайте определение этикетной ситуации.
8. Перечислите виды этикетных ситуаций.
9. На чем основана этикетная субординация?

10. Требования к каким трем аспектам культуры делового человека
определяет деловой этикет?
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Глава 2
ЭТИКЕТ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ

Личное и деловое общение. Приветствия. Рукопожатие. Объятия
и поцелуи. Представления. Комплименты. Извинения. Визитные кар-
точки. Беседа, разговор. Этикет деловой беседы, переговоров.

Этикет и протокол в деловом общении. Правила общения
на деловых встречах и переговорах. Подготовка к переговорам. По-
рядок встречи делегации. Рассадка по автомобилям. Визит вежли-
вости. Рассадка за столом переговоров. Подарки и сувениры.

Ситуации повседневного делового общения. Этикет деловой пе-
реписки. Сетикет делового общения. Этикет телефонных разговоров.
Мобильный этикет.

ЛИЧНОЕ И ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ

Все мы постоянно находимся в ситуациях общения – дома,
на работе, на улице, в транспорте; с близкими людьми и совсем
незнакомыми. Практически вся наша жизнь – это встречи и обще-
ние со многими людьми. От того, как протекают эти встречи, зави-
сит и настроение, и отношения с людьми, и результаты нашей ра-
боты. И конечно же, огромное количество контактов, в которые
ежедневно вступает человек, требует от него выполнения целого
ряда условий и правил, позволяющих ему общаться, сохраняя лич-
ное достоинство и дистанцию по отношению к другим людям. Эти-
кет – это особый язык общения, дающий возможность, поддержи-
вая суверенитет каждой личности, достигать взаимопонимания
и взаимоуважения, а в конечном итоге формировать ту ауру чело-
веческой культуры, в которой только и может нормально существо-
вать и развиваться личность.

Умение вести себя в обществе – одно из условий успеха в любом
бизнесе. Как писал Д. Карнеги, «у человека лишь четыре способа
общения с миром. Нас оценивают и классифицируют по четырем
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вещам: что мы делаем, как мы выглядим, что мы говорим и как мы
это говорим»15.

Повседневный этикет делового человека – это, прежде всего,
культура общения, базирующаяся на четырех основных правилах,
принятых в среде хорошо воспитанных людей во всех странах:
вежливость, тактичность, естественность и достоинство, которые,
в свою очередь, конкретизируются в ряде этикетных требований
к манерам и формам общения деловых людей в различных этикет-
ных ситуациях.

Основные правила этикета общения, в том числе и этикета де-
ловых коммуникаций, таковы:

 Всякий раз, встречая нового человека в обществе, не-
обходимо уделить ему хотя бы немного внимания.

 В любой ситуации следует быть приветливым, вежли-
вым, деловитым.

 Слушая собеседника, необходимо проявлять заинтере-
сованность.

 Считается невежливым употреблять много иностран-
ных слов и фраз.

 Не следует говорить «Ну?» или «Что?» вместо «Что
вы сказали?» или «Простите, я не расслышал?».

 Неприлично громко хохотать и фамильярничать, а так-
же пытаться скрыть смущение и неловкость развязностью.
Развязность и раскованность не одно и то же.

 Даже с теми, кто не вызывает симпатии, надо быть
корректным, выдержанным и вежливым.

 Не следует исправлять ошибки или акцент собеседника.
 В деловой обстановке не стоит употреблять такие

фамильярные обращения, как «приятель», «дружище», «до-
рогая» и т. д.

15 Карнеги Д. Как выработать уверенность в себе и влиять на людей, высту-
пая публично; Как завоевывать друзей и оказывать влияние на людей; Как пере-
стать беспокоиться и начать жить. 5-е изд. Минск : Попурри, 2005. С. 187.
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Приветствия

Уже тем, как люди здороваются, они выражают свое отноше-
ние к участникам взаимодействия. Формы приветствия могут быть
разными: жесты и позы, приветственные слова. Впрочем, нередко
разные формы приветствия употребляются одновременно. Есть
короткие простые приветствия, есть утомительные и длинные, со-
ставленные из многих отдельных действий и формул.

Конечно, существует национальная специфика приветствий.
Так, например, в Древнем Риме люди приветствовали друг друга
вопросом «Хорошо ли вы потеете?», в Китае спрашивали «Ели ли
вы сегодня?», а в Монголии – «Здоров ли ваш скот?». В Японии,
приветствуя друг друга, кланяются. А в Тунисе, здороваясь на ули-
це, не только кланяются, но и подносят правую руку сначала ко лбу,
затем к губам и, наконец, к сердцу. «Я думаю о тебе, я говорю
о тебе, я уважаю тебя» – таков смысл этого приветствия. Интерес-
ное свидетельство о национальных приветствиях представлено
журналистом Михаилом Домогацких, несколько лет проработав-
шим в странах Юго-Восточной Азии. Он вспоминает в своих очер-
ках приветствие, которым встречали гостей в одном клане папуа-
сов Новой Гвинеи:

«Оно звучало примерно так:
– Дай я оближу твое лицо. А ответ был не менее оригинальным:
– Дай я обнюхаю тебя всего»16.
Но, так или иначе, все существующие у разных народов при-

ветствия связаны с пожеланием человеку добра, здоровья, благо-
получия.

Согласно современным правилам этикета:

 младший по статусу первым здоровается со старши-
ми по статусу. Но инициатива рукопожатия принадлежит
последним;

 входящий в помещение, где уже находятся другие люди,
также здоровается первым;

16 Домогацких М. Г. Ожерелье экватора. М. : Мысль, 1980. С. 360.
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 при встрече людей равного статуса первым здоровает-
ся тот, «кто лучше воспитан»;

 считается признаком хорошего тона здороваться с че-
ловеком, который приветствует вашего спутника, вне зави-
симости от знакомства с ним;

 перед тем, как что-то спросить, следует вначале по-
здороваться с тем, к кому обращаются;

 обгоняющий здоровается в тот момент, когда порав-
няется со знакомым. Проходящий мимо стоящего также здо-
ровается первым;

 нарушением правил хорошего тона считаются шум-
ные приветствия, энергичные похлопывания по плечу, вообще
всякие действия, которые привлекают внимание посторон-
них и ставят человека в неловкое положение;

 считается совершенно недопустимым, когда к офици-
антам, продавцам, водителям такси, другим работникам
сферы обслуживания обращаются на каком-либо жаргоне,
пренебрежительно, фамильярно (например, «девушка», «кра-
савица», «командир» и т. п.);

 встречая знакомого несколько раз в течение дня, мож-
но использовать вежливые формулировки приветствий или,
если все исчерпаны, можно просто улыбнуться, вежливо кив-
нуть головой. Но не следует отворачиваться и делать вид,
будто его не заметили.

Сервантес справедливо и остроумно заметил: «По части учти-
вости лучше пересолить, чем недосолить».

Рукопожатие

Люди приветствуют друг друга не только с помощью слов, ре-
чевых формул, но и с помощью жестов. Наиболее известный и рас-
пространенный жест приветствия – рукопожатие.

Это очень древний жест, который зафиксирован еще на древ-
нем барельефе (примерно 850 г. до н. э.), изображающем рукопожа-
тие царей Вавилона и Ассирии. Этот жест всегда был очень много-
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значным. Первоначально он был распространен среди воинов, ры-
царей, которые при встрече протягивали открытую ладонь, демон-
стрируя свои дружелюбные намерения и отсутствие в руке ору-
жия. Брошенная наземь перчатка означала вызов на дуэль. Позже
с помощью рукопожатий заключались договоры, «рукобитьем» под-
тверждались и узаконивались сделки. Вот почему рукопожатие
распространено в основном среди мужчин.

Первые правила этикета предписывали пожимать друг другу
руки лишь друзьям, а дальних знакомых или малознакомых людей
следовало приветствовать слегка приподнимая шляпу. Отсюда
и берет начало русское выражение «шапочное знакомство» – зна-
комство случайное, поверхностное.

Сегодня рукопожатие настолько закрепилось в нашем сознании
как знак дружеского настроя, что не принять протянутой руки счи-
тается оскорблением. Поэтому правила приличия рекомендуют:

 Мужчинам всегда обмениваться рукопожатием друг
с другом, женщинам – только по обоюдному согласию и же-
ланию.

 Когда здороваются за руку, мужчина должен встать.
 Мужчина должен снимать перчатку, когда здоровает-

ся за руку, женщина может этого не делать; но варежки
при рукопожатии снимают и мужчина, и женщина.

 Когда по какой-либо причине невозможно подать руки
(она грязная или мокрая), то следует сразу же объяснить
это и извиниться.

 При рукопожатии не следует протягивать руку тыль-
ной стороной вниз, поскольку таким жестом выказывает-
ся превосходство.

Рукопожатие может быть очень информативным, особенно его
интенсивность и длительность. Так, считается, что по пожатию руки
можно не только узнать отношение человека, но и его характер.
Например, подать два пальца – это высокомерное приветствие;
подать руку лодочкой – приветствие смущенного человека; долго
пожимать руку, не отпуская, – проявление дружеского или фамиль-
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ярного интереса к человеку. Кроме того, слишком короткое, вялое
рукопожатие очень сухих рук может свидетельствовать о безразли-
чии. Наоборот, слишком влажные руки бывают у людей при силь-
ном волнении. Чуть-чуть удлиненное рукопожатие наряду с улыбкой
и теплым взглядом демонстрирует дружелюбие. Однако задержи-
вать руку партнера в своей руке не стоит: у него может возникнуть
чувство раздражения – он как будто попал в капкан.

Следует учитывать различия в отношении к рукопожатию
у иностранцев. Для многих народов этот жест достаточно интим-
ный. Например, при встрече с бизнесменами из Азии не надо сжи-
мать им ладонь слишком сильно и долго. Наоборот, предприни-
матели из Европы и Америки не любят вялых рукопожатий. Наи-
большую тактичность в рукопожатиях и вообще прикосновениях
следует соблюдать в мусульманских странах, особенно по отноше-
нию к женщинам. Здесь запрещено прикасаться к лицам проти-
воположного пола. В то же время деловые партнеры из Европы
и Америки в большинстве случаев здороваются с деловой женщи-
ной за руку, тем самым демонстрируя, что она считается равно-
правным деловым партнером.

Объятия и поцелуи

Более дружескую и интимную форму приветствия представ-
ляет собой объятие. У ряда народов (например, в Центральной Азии
и Австралии) ему даже отдается предпочтение по сравнению с дру-
гими жестами приветствия.

У европейских же народов наиболее полно передающим сим-
патию и радость встречи считается поцелуй, в котором отчасти
выражается даже чисто физическое удовольствие от встречи.

Так, например, у русских традиционно при встрече после дол-
гой разлуки или при прощании, а также при поздравлении своих
родственников и близких друзей было принято целоваться три раза.
Это так называемый троекратный поцелуй. В европейской же тра-
диции принят двукратный поцелуй.
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Кроме того, в большинстве стран мира, в том числе и у нас,
принято целовать руку женщинам: как правило, в торжественной,
праздничной обстановке и женщинам старшего возраста и замужним.

При этом следует учитывать ряд правил:

 Целовать женщине руку можно только в закрытых
помещениях.

 Нельзя целовать руку во время еды.
 Целуя руку женщине, мужчине не следует поднимать

ее руку слишком высоко, он должен склониться сам.
 Во время приемов следует поцеловать руку лишь хозяйке.

Сама по себе процедура приветствия может выражать не толь-
ко симпатию и дружеское расположение, но и более разнообраз-
ную гамму чувств, в частности смирение, преданность и почтение.

Представления

Важным элементом вежливости в деловой жизни является
представление. Этикетом предусмотрены определенные нормы,
которыми не следует пренебрегать. Эти нормы указывают, когда
и как необходимо представлять и быть представленным.

Здесь важно помнить следующее:

 Принято представлять человека более низкого социаль-
ного статуса человеку более высокого статуса (подчиненно-
го – руководителю; при равенстве должностных статусов:
младшего по возрасту – старшему, мужчину – женщине, бо-
лее молодую женщину — старшей и т. д.). Причем имени стар-
шего можно и не называть, предполагая, что оно должно быть
известно младшему.

 Формулы «Могу ли я представить...» или «Разрешите
представить вам...» приемлемы в деловом общении, но не-
сколько чопорны. Достаточно сказать просто и ясно: «Ольга
Николаевна, это Сергей Павлович Уваров». Не следует пере-
сказывать их биографии, за исключением тех случаев, когда
это необходимо и того требует логика ситуации.
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 Если знакомящий в повседневной жизни называет кого-
либо просто по имени, то и представлять можно, пользуясь
именами: «Ольга Титова, Сергей Уваров» или «Ольга, это
Сергей Уваров».

 В ситуации знакомства и представления следует вста-
вать независимо от должности, возраста и пола.

 При знакомстве необходимо прежде всего сказать:
«Здравствуйте!» или «Добрый день!». Только после этого
можно добавить: «Рад познакомиться», «Очень приятно».

 На новом месте работы следует представиться, на-
звав фамилию, имя, отчество, должность (специальность).

 Если при представлении вы не расслышали фамилии
или имени, нет ничего страшного в том, чтобы переспро-
сить их в вежливой форме.

 Следует избегать протягивать руку через стол, лучше
выйти из-за стола и поздороваться. И конечно, через порог
не здороваются.

Кроме повседневных случаев представления, существуют
и окказиональные ситуации, в которых также возникает необходи-
мость познакомить людей между собой. Некоторые из них требу-
ют соблюдения особых правил:

 Лектора (артиста) представляют устроители.
 В обществе – в театре, в любой компании – желатель-

но, чтобы знакомством людей друг с другом занимался орга-
низатор посещения того или иного зрелища, мероприятия.

 За границей, особенно в западных странах, принято
устраивать большие вечеринки-коктейли, где присутствуют
десятки людей. На таких встречах нужно представляться
и знакомиться самому. Имя и фамилию следует произносить
как можно отчетливее. Но свои титулы и звания называть
самому не следует, пока об этом не попросят или не скажет
кто-нибудь из присутствующих.

 Женщины на встречах, носящих светский характер, как
правило, сами не представляются мужчинам. Для знакомства
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им лучше всего прибегнуть к помощи третьих лиц. Но если
встреча носит сугубо деловой характер, то тонкости пред-
ставления могут и не соблюдаться.

 Словесные формы, в которые облекается знакомство,
различны. Например: «Питер, вам уже приходилось встре-
чаться с Петром Николаевым? Он впервые в Англии и хотел
бы поговорить с вами об особенностях учебного процесса
в вашем университете», «Анна, я рада представить вам Алек-
сандра Егорова. Он только что приехал с международной
книжной ярмарки. Вы ведь, кажется, тоже интересуетесь
книгоиздательством?».

В зависимости от ситуации можно изобретать любые форму-
лировки, лишь бы они были корректными и соответствовали ос-
новным принципам знакомства.

Комплименты

Удачным началом разговора и способом создать хорошее на-
строение у другого человека (да и у себя самого) является компли-
мент. Комплимент по сути своей направлен на удовлетворение
важной психологической потребности человека в положительных
эмоциях. И тот, кто умело удовлетворяет эту потребность в обще-
нии с другими людьми, является желанным собеседником и дело-
вым партнером.

Комплимент (франц. compliment) – лестное замечание в адрес
кого-либо, похвала. В отличие от лести, комплимент – «небольшое пре-
увеличение достоинства, которое собеседник желает видеть в себе»17.

Прокомментировать комплиментом можно то, что человек но-
сит («Мне нравится ваш костюм»), внешность человека («У вас
прекрасная прическа»), умения («Вы замечательный художник»),
особенности личности («Мне нравится ваш смех, он так заразите-
лен»), имущество («У вас потрясающая машина»).

17 Рухманов А. А. Искусство комплимента [Электронный ресурс]. URL: http://
psytop.com/content/view/120/4/ (дата обращения: 25.03.2016).
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 Чтобы завязать разговор, можно начать его с компли-
мента: «У вас прекрасная коллекция. Наверное, потребова-
лось немало усилий, чтобы ее собрать?», «Вы замечательный
оратор. Как вам удается так владеть вниманием аудитории?».

 Эффективными считаются комплименты на фоне ан-
тикомплимента себе18. Например, один сотрудник может ска-
зать другому: «Как тебе удается сохранять спокойствие и не-
возмутимость при разговоре с таким въедливым посетителем?
Я бы так не смог».

 Комплименты должны быть простыми по конструк-
ции, заведомо понятными и естественными. Когда же в них
чувствуется преувеличение, претензии и напыщенность, они
становятся нелепыми, смешными и даже пошлыми.

 Правила хорошего тона рекомендуют с удовольстви-
ем принимать комплименты. Никогда не следует отвергать
комплиментов, например, так: «Мне нравится ваш костюм». –
«О, что вы! Это старье давно пора выбросить». Такой ответ
ставит другого человека в глупое положение. По крайней мере,
нужно поблагодарить за комплимент. Наилучшим ответом было
бы выразить и собственные положительные чувства: «Мне нра-
вится ваш костюм». – «Спасибо, мне и самой очень нравится:
он такой удобный».

 Желая сделать комплимент, следует избегать таких вы-
ражений, как «Вы сегодня прекрасно выглядите». Слово «се-
годня» лучше выпустить, иначе задуманная любезность обер-
нется своей противоположностью: получается, что во все
другие дни этот человек выглядит плохо.

 Комплимент должен иметь под собой реальную основу
и не должен противоречить фактам. Например, если коллега
всю ночь не спала, мучаясь мигренью, а ей говорят, что она
прекрасно выглядит, такая похвала, скорее всего, будет вос-
принята как насмешка.

18 Рухманов А. А. Искусство комплимента [Электронный ресурс]. URL: http://
psytop.com/content/view/120/4/ (дата обращения: 25.03.2016).
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Если комплименты говорятся не часто и притом умно и тонко,
то они производят благоприятное действие и придают беседе гра-
циозность и элегантность.

Извинения

Важнейшим элементом культуры общения является извине-
ние, которое в речевом этикете выражается в словах «извините»
и «простите».

 Как известно, провинности человека могут быть боль-
шими или малыми. При извинении за незначительный просту-
пок и нарушение этикета (кого-то нечаянно толкнул, наступил
на ногу и т. п.) принято использовать выражение «извини(те)».
В соединении со словом «пожалуйста» это будет выражать
усиленную вежливую просьбу-извинение. Если же вина человека
значительная, то предпочтительнее употреблять «прости(те)».

 Чтобы объяснить, за что именно человек просит его
простить, используют такие выражения, как «Извините, по-
жалуйста, за поздний звонок!» или «Простите, что опоздал!».

 Стилистически усиленными способами извинения счи-
таются выражения «Примите мои извинения», «Прошу меня
простить», «Должна извиниться перед вами» и т. п.

 Формулы извинений типа «простите», «извините», «ви-
новат(а)», «прошу прощения», «прошу извинения» возмож-
ны и в том случае, когда говорящий собирается побеспокоить
кого-то просьбой, вопросом, действием.

 Ответом на извинения предполагаются слова «пожа-
луйста», «не стоит», «ничего», «ну что вы», «какие пустя-
ки», «ничего страшного», «это мелочь» и др.

Визитные карточки
Прообраз нынешней визитной карточки появился в XVI в.,

когда германские студенты в университете Падуи, прежде чем
уезжать на каникулы к себе на родину, посещали с визитом своих
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профессоров и в знак дружеского отношения оставляли им цвет-
ную миниатюру с изображением фамильного герба, под которой
визитер писал от руки свое имя и дату.

Самая ранняя из новых, более привычных нашему глазу «кар-
точек», написанная от руки, датируется 1731 г. (Флоренция). Затем
появились гравированные карточки, рельефные – с выдавленным
именем или монограммой, литографические, а в начале XX в. –
вполне обычные, изготовленные типографским способом.

В дореволюционной России функционал визитных карточек
был очень широк. Без них невозможно было обойтись при знаком-
стве. С вручения визитной карточки лакею начинался визит в дом.
Ее посылали в день именин, при сообщении о рождении, свадьбе,
в ответ на приглашение на обед или бал. Загибая те или иные углы
карточки, гость, не заставший хозяев дома, мог уведомить их о своем
визите, выразить сочувствие или соболезнование. Наконец, нарядно
оформленные визитные карточки заменяли поздравительные от-
крытки, а карточки с портретом владельца дарились как фотогра-
фии друзьям, родственникам и возлюбленным. Разнообразны были
не только ситуации использования, но и особенности оформления
визитных карточек мужчин и женщин, военных и штатских.

В советскую эпоху визитные карточки практически были
упразднены, и традиция их использования прервалась. В настоя-
щее время в российской деловой среде функционирование визит-
ных карточек регламентируется правилами, заимствованными
из европейского этикета.

В современной повседневной и деловой практике визитные
карточки используются преимущественно в ситуации знакомства,
но этикетом предусмотрены и другие способы их применения.
Визитная карточка может заменять благодарственное или поздра-
вительное письмо. В этом случае в нижнем левом углу карточки
пишут карандашом «Благодарит», «Поздравляет» и т. п. (варианты
«Благодарю» и «Поздравляю» считаются грубой ошибкой). Исполь-
зуются они и в более утилитарных целях. Например, во время пе-
реговоров можно положить карточки перед собой, расположив их
в том же порядке, в каком сидят партнеры, чтобы не ошибиться
в именах участников встречи.
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Современные требования к оформлению визитных карточек
носят скорее характер рекомендаций, нежели строгих предписа-
ний. Так, не существует установленного размера визитной карточки.
Он определяется лишь личными предпочтениями и здравым смыс-
лом. Наиболее распространенный формат карточки – 90 50 мм.
Именно таков размер кармашков кляссеров и визитниц, а потому
более крупные визитные карточки заказывать нецелесообразно.
Женские визитные карточки могут быть несколько меньше мужских
(80 40 мм), но это требование строго соблюдается только в отно-
шении представительских карточек.

Шрифт визитной карточки может быть любым, но обязатель-
но четким и понятным, чтобы изучение визитной карточки не пре-
вратилось в дешифровку имени и фамилии ее обладателя.

Хотя цвет и качество бумаги зависят от эстетических пред-
почтений обладателя визитной карточки, существует общее прави-
ло: чем солиднее человек и организация, которую он представляет,
тем более строгой должна быть его карточка. Самый официаль-
ный вариант визитных карточек печатается на плотной матовой
белой бумаге, а единственным ярким пятном является логотип ор-
ганизации. Представители творческих профессий могут позволить
себе визитные карточки со сложной фактурой бумаги, цветные,
с глянцевой поверхностью, хотя и в этом случае важно не перебор-
щить с оригинальностью. Необходимо помнить, что на визитной
карточке принято делать разнообразные пометки, а потому ее по-
верхность должна быть удобна для письма.

Индивидуальные визитные карточки могут быть представи-
тельскими, личными и деловыми19. В зависимости от типа варьи-
рует и представленная на них информация:

 На представительской визитной карточке указывают
имя, отчество, фамилию, полное название организации и долж-
ность. Этот тип карточек обычно используется в тех случаях,

19 Также существуют визитные карточки фирмы, содержащие информацию
об учреждении и выполняющие представительские функции, и семейные визит-
ные карточки, использующиеся исключительно в неофициальной обстановке.
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когда их владелец не нацелен на дальнейшее деловое сотруд-
ничество, а намерен ограничиться только конкретной ситуа-
цией общения.

 На личной визитной карточке обязательно указывают
имя, отчество и фамилию. Кроме того, она может содержать
информацию о профессиональной принадлежности или сфере
деятельности и контактные данные (номер рабочего или мо-
бильного телефона, адрес, e-mail, Skype – на усмотрение вла-
дельца). Такие карточки могут в некоторых случаях использо-
ваться как деловые; также их прикладывают к подарку или бу-
кету цветов, который посылают по какому-либо поводу.

 На деловых визитных карточках указываются имя, от-
чество, фамилия, должность, название учреждения (обычно
с логотипом), адрес, номера телефонов и факса, сайт, e-mail.
Номер домашнего телефона указывать не принято, так как это
конфиденциальная информация. Включать ли в корпус контакт-
ных данных номер мобильного телефона, каждый решает сам
в зависимости от рода деятельности и индивидуальных об-
стоятельств.

 Строгих правил, регламентирующих расположение дан-
ных на визитной карточке, не существует. Сравнительно
недавно этикетом предусматривалось два типа оформления
в зависимости от статуса владельца. В первом случае в цент-
ре карточки помещали название организации и ее логотип,
ниже указывали имя, отчество, фамилию и должность со-
трудника и контактные данные. Такими визитными кар-
точками пользовались рядовые сотрудники, в особенности
агенты и менеджеры по продажам. Во втором случае в цент-
ре карточки указывались имя, отчество и фамилия владельца
карточки, под ними – должность, слева внизу – название и ад-
рес организации, а в правом нижнем углу – контактные дан-
ные. Так оформлялись визитные карточки руководителей.
Но в настоящее время это различие не столь существенно.

 Если существенную часть деловой активности челове-
ка составляет общение с зарубежными партнерами, целесо-
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образно заказать два комплекта визитных карточек – один
на русском, а другой на английском или родном языке партне-
ров. Распространенные в отечественной деловой практике дву-
сторонние карточки противоречат требованиям этикета. Обо-
ротная сторона визитной карточки должна оставаться чистой,
так как на ней можно делать записи, содержащие необходи-
мую информацию о человеке – от контактных данных до хоб-
би и художественных предпочтений (конечно же, эта инфор-
мация вносится не в присутствии владельца карточки).

Детально разработанного ритуала обмена визитными карточ-
ками нет. Но все же существуют некоторые правила, регламенти-
рующие эту процедуру, а также другие ситуации их использования.

 С обмена визитными карточками начинается любое де-
ловое знакомство (приветствие – рукопожатие – карточка).

 Первым свою карточку протягивает «гость» (тот, кто
приходит на встречу) или тот, чей ранг ниже. При прочих
равных условиях во внимание принимается возраст: младший
по возрасту оставляет свою карточку первым.

 Обмен визитными карточками – это всегда взаимный
процесс. В ответ на полученную визитную карточку следу-
ет тут же вручить свою. Если ее по какой-то причине это
невозможно сделать, необходимо извиниться и пообещать
прислать карточку в ближайшее время (и, разумеется, выпол-
нить обещание).

 Визитную карточку полагается передавать партнеру
лицевой стороной к нему, т. е. так, чтобы он мог сразу про-
читать ее. При этом следует вслух произнести свою фами-
лию, особенно если она может вызвать затруднения.

 Вручать визитные карточки необходимо обеими рука-
ми или только правой рукой. При этом вручающий и принима-
ющий обмениваются легкими поклонами. Приняв визитную
карточку, нужно прочитать вслух имя партнера, уяснить его
должность и положение.

 Если изменились контактные данные (номер телефона,
адрес электронной почты и т. п.), то можно вписать их от
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руки, но при изменении должности вписывать новую счита-
ется неприличным. В этом случае следует как можно быстрее
отпечатать новые визитные карточки.

 Ни в коем случае нельзя мять чужие визитные карточ-
ки, делать на них пометки, вертеть в руках на глазах у хозяи-
на. Это воспринимается как неуважение.

 Рекомендуется всегда иметь при себе не менее десяти
своих визитных карточек.

Обменявшись визитными карточками, можно начинать раз-
говор, во время которого, согласно этикету, также следует придер-
живаться определенных правил.

Беседа, разговор
Среди норм речевого этикета значительное место занимают пра-

вила, определяющие этикетно одобряемый ход беседы, разговора:

 Считается недопустимым трогать собеседника за руку
или плечо, стараясь таким образом привлечь его внимание;
смотреть на часы во время разговора; смотреть в сторону;
разговаривать, не поднимая глаз; слушать краем уха; разго-
варивать на большой дистанции.

 Во время беседы не принято называть присутствую-
щее при разговоре третье лицо местоимением он (она); в этом
случае надо называть человека по имени. К примеру, не «Он
был сегодня на совещании», а «Иван Петрович был сегодня
на совещании».

 В том случае, если имя собеседника трудно вспомнить
или есть риск перепутать, следует переспросить его, изви-
нившись при этом, а не подыскивать особых обращений-
заменителей.

 Не следует вмешиваться в беседу двух людей. Надо по-
дождать, пока они закончат разговор. В исключительных слу-
чаях можно прервать беседу, предварительно извинившись
и спросив разрешения у этих людей обратиться к ним с тем
или иным вопросом или просьбой.
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 В ходе беседы надо быть внимательным по отноше-
нию к собеседнику и не превращать разговор двоих в монолог.
Важно не только уметь правильно говорить, но и слушать.
При этом всегда нелишне поинтересоваться, располагает ли
партнер временем для предстоящего разговора.

 Если в беседе участвуют несколько человек, то тема
беседы должна быть интересной и понятной для каждого
собеседника. Не следует затрагивать в подобных ситуаци-
ях специальные профессиональные вопросы, если они понят-
ны не всем.

 Некрасиво говорить намеками, понятными лишь отдель-
ным собеседникам.

 Правила хорошего тона запрещают перебивать гово-
рящего, особенно если это пожилой человек. Не следует по-
правлять рассказчика и подсказывать ему.

 Следует избегать театральности, напыщенности речи,
насыщения ее вульгарными, жаргонными и «сорными» слова-
ми типа: «так», «ну», «вот», «так сказать», издавать мыча-
ние при подборе нужного слова.

 Рассказывая шутки и анекдоты для увеселения обще-
ства, надо следить за тем, чтобы не обидеть кого-нибудь,
не перейти грань приличия.

Этикет деловой беседы, переговоров

Деловая коммуникация строится на основе тех же требований,
которые существуют в повседневном общении. При этом непре-
менное условие всякого делового разговора – уважительное отно-
шение к собеседнику.

 Не следует смотреть по сторонам, листать книгу
или перекладывать бумаги, вертеть пуговицу, отвлекаться
на посторонние мысли; ждать с нетерпением паузу в разго-
воре, чтобы вставить свое слово.

 Во время разговора не рекомендуется употреблять сло-
ва с двойным значением.
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 Поучительный тон в беседах и на переговорах неумес-
тен. В любой ситуации важно сохранять равноправие партне-
ров, быть открытым для аргументов собеседника.

 Желательно, чтобы вопросы содержали слова «поче-
му», «когда», «как». Это исключит односложные ответы, по-
зволит собеседнику более полно изложить свою точку зрения.

 В разговоре с партнером лучше смотреть ему в глаза,
да и вообще разговор «глаза в глаза» более доверителен, соз-
дает атмосферу взаимной симпатии, заинтересованности.
Исключение составляют представители восточных культур (на-
пример японцы), у которых не принято пристально смотреть
в глаза собеседнику во время беседы. Они могут воспринять
такое поведение как агрессивное.

 Не следует быть чересчур эмоциональным, но необхо-
димо живо реагировать на высказывания собеседника. Здесь
уместны короткие замечания: «Да-да, понятно», «Понимаю»,
«Это интересно» и т. п.

В ситуациях спора, несогласия этикет также диктует манеру
поведения, нацеленную на проявление взаимного уважения и со-
хранение общей доброжелательной атмосферы:

 Не стоит слишком энергично и напористо доказывать свое.
 Собеседник всегда заслуживает того, чтобы ему дали

высказаться до конца, а его доводы были услышаны.
 Прежде чем затевать спор, не мешает уточнить, об од-

ном ли говорят собеседники и верна ли постановка вопроса.
При этом вполне корректны такие выражения: «Если я вас
правильно понял...», «Быть может, я не все уяснил...», «Да-
вайте разберемся глубже...», «Попробуем взглянуть на эту
проблему иначе...».

 На возражения нельзя отвечать в категоричном тоне.
Недопустимы фразы «Нет, я не согласен», «Нет, это никуда
не годится», «Нет, это нам не подходит».

 Некоторые обороты речи могут усложнить спор, а дру-
гие, наоборот, могут смягчить ситуацию. Вместо фразы «Вы



45

должны это понять» можно использовать: «Не думаете ли
вы, что...». Вместо «Я считаю...» – «Не находите ли вы,
что...». Вместо «Я могу вам это доказать» – «Надеюсь, это
может убедить вас». Вместо «Вы об этом не думали» – «Вам,
конечно, известно».

 Даже в случае несомненной правоты не следует заго-
нять противника в угол, требуя немедленного признания его
ошибки. Лучше проявить великодушие и дать собеседнику до-
стойно отступить.

 Некорректно использовать в деловой беседе фразы
«Я был уверен, что вы не правы», «Это не имеет под собой
никакой почвы», «Не стоило и начинать этот разговор, беспо-
лезная трата времени». Такое неуважительное и пренебрежи-
тельное отношение не способствует продуктивному общению.

 В конце деловой беседы никогда не вредно поблагода-
рить за ответ, совет, за потраченное время. Даже если ре-
зультат разговора оказался неудовлетворительным, следу-
ет вежливо попрощаться, не демонстрируя разочарование
или недовольство.

ЭТИКЕТ И ПРОТОКОЛ ДЕЛОВЫХ ВИЗИТОВ

Существенной особенностью многих визитов дипломатичес-
кого и делового характера является то, что отдельные люди пред-
ставляют здесь не только самих себя, но, прежде всего, организа-
цию, фирму, страну. Поэтому само оформление событий (ситуа-
ций), уровень почестей и порядок встреч, переговоров, приемов
и т. д. должны соответствовать содержанию визита, его целям и ха-
рактеру. Все это определяется протоколом, который вводит в прак-
тику общения правила церемониала (наиболее строгой, регламен-
тированной формы этикета) и следит за их исполнением.

Этимологически слово «протокол» означало в византийской
дипломатии первую часть составленного в торжественных выраже-
ниях документа, в котором перечислялся состав участников. В на-
стоящее время под протоколом понимается совокупность обще-
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принятых правил, традиций, условностей, регулирующих порядок
различных церемоний и соблюдаемых правительствами, ведом-
ствами, представительствами, официальными лицами и деловыми
партнерами в официальном международном (политическом, дело-
вом и т. п.) общении.

Нормы протокола в своей основе исходят из принципов веж-
ливости и взаимоуважения. И хотя вежливость не имеет обязатель-
ной юридической силы, дипломаты и бизнесмены все же стара-
ются соблюдать эти нормы.

Критерием для определения характера и уровня церемониаль-
ных мероприятий служат цель приезда делегации (цель визита,
встречи) и ранг главы делегации. В зависимости от этого разраба-
тываются сценарии церемонии встречи (персональный состав
встречающих, участие представителей прессы, преподнесение цве-
тов и пр.), приветствия и представления, проведения переговоров
и приемов и т. д.

В международной протокольной практике принято выделять
несколько основных видов визитов: визиты официальные, осу-
ществляемые на высоком уровне («саммит» – в переводе с англ.
summit – «вершина»); деловые (рабочие) визиты; неофициальные
визиты; визиты проездом.

Каждый из них имеет свои этикетные, церемониальные осо-
бенности, отступления от которых могут повлечь за собой серьез-
ные политические и деловые осложнения.

Кстати, в истории дипломатии таких случаев было немало. Так,
например, в 1768 г. в Лондоне произошел следующий инцидент.
Французский посол опоздал на дворцовый бал, а придя на него,
увидел, что на его месте сидит русский посол Чернышев рядом
с австрийским послом. Француз не нашел иного решения, как втис-
нуться между ними. Произошла ссора, приведшая к дуэли, на ко-
торой русский посол был ранен.

Другой случай был связан с тем, что в Китае императору застав-
ляли отвешивать девятикратный земной поклон. Когда же русский
посланник счел для себя унизительным отвесить традиционный
поклон перед китайским императором, китайский двор посчитал
себя оскорбленным, и результаты миссии были неблагоприятны.
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В России уже в 1774 г. был разработан «Церемониал для чу-
жестранных послов при императорском всероссийском дворе».
В 1827 г. были изданы «Высочайше утвержденные этикеты при Им-
ператорском Российском дворе». В этом правительственном документе
устанавливался порядок встреч и проводов зарубежных послов.

Существовали и другие документы, более позднего периода,
регулирующие порядок дипломатических, международных отно-
шений, в частности Венская конвенция, принятая в Вене на конфе-
ренции ООН 18 апреля 1961 г.

Правила общения
на деловых встречах и переговорах

Деловые контакты – это деловые встречи, деловые беседы, это
совещания и конференции, круглые столы и симпозиумы. Это лич-
ные встречи нескольких людей, занимающихся одной проблемой,
решающих общие задачи. От умения наладить эти контакты, четко
сформулировать свои проблемы, рассказать о них, от умения об-
суждать, доказательно спорить во многом зависит успех дела.

 Договорившись о встрече, следует записать время и мес-
то, спланировать все свои дела так, чтобы не откладывать
их, не заканчивать в спешке, не торопиться на встречу. Важ-
но продумать план разговора, выделить главное, а также
четко сформулировать для себя цель встречи.

 Назначая встречу, необходимо всегда точно оговорить
время и ни в коем случае не опаздывать. Важно не только
не опоздать на деловую встречу, но успеть привести себя
в порядок, отдышаться, собраться с мыслями.

 Задержки в пути, непредвиденные дела и встречи в этом
случае – не оправдание. Конечно, за задержку следует изви-
ниться, а если заранее ясно, что прийти вовремя не удастся,
необходимо позвонить, извиниться, предупредить (но это
крайний случай).
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Подготовка к переговорам

Существуют свои этикетные особенности и в ведении перего-
воров с деловыми партнерами.

Переговоры начинаются с того момента, когда одна из сторон
выступит с предложением обговорить детали и условия заключе-
ния контракта. Когда вторая сторона принимает предложение, на-
ступает один из важнейших этапов – подготовка к переговорам.
Именно на этом этапе во многом закладывается успех перегово-
ров. От того, насколько тщательно будут подготовлены перегово-
ры, зависит не только их конечный результат, но и сам процесс:
будут ли переговоры длительными, затяжными, конфликтными
или они пройдут быстро, без срывов.

Подготовка к переговорам включает два основных вопроса:
1) решение организационных проблем;
2) проработку самого процесса переговоров.
К организационным проблемам относятся: составление про-

граммы приема, формирование делегации участников переговоров,
определение места и времени переговоров и т. д.

Наибольшего внимания, затрат сил и времени требует подго-
товка программы приема иностранных партнеров.

Основными элементами этой программы являются:
– порядок встречи;
– персональный состав встречающих;
– приветствия и представления,
– приветственные речи;
– рассадка по автомашинам;
– деловая часть программы (встречи, беседы, переговоры);
– приемы, завтраки, обеды;
– экскурсионная программа и культурные мероприятия;
– проводы.
Порядок встречи делегации. Здесь следует соблюдать сле-

дующие протокольные правила:

 Ранг и должность главы встречающей делегации долж-
ны соответствовать рангу и должности главы приезжающей
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делегации, т. е. если приезжает глава иностранной фирмы,
то его должен встретить глава фирмы принимающей.

 Для встречи обычно прибывает глава принимающей де-
легации в сопровождении 2–3 человек. Если гость приезжа-
ет вместе с супругой (супругом), то его встречает глава де-
легации также с супругой (супругом).

 Встреча у трапа самолета считается самым почет-
ным видом встречи, свидетельствующим об особом внимании
и уважении к прибывшим гостям.

Приветствие и представления. Приветствия и представле-
ния членов делегации осуществляются в следующем порядке:

 Первым представляется глава принимающей делегации.
 Вторым представляется гость – глава иностранной

фирмы.
 Затем глава принимающей делегации представляет сво-

их сотрудников – членов делегации, которые приехали встре-
чать гостей, по рангам (по нисходящей). Если среди встре-
чающих есть женщины, то их представляют в первую оче-
редь. Если женщин несколько, то их представляют по рангам,
а затем мужчин – также по рангам.

 После этого глава приехавшей делегации таким же об-
разом представляет и членов своей делегации.

 Встречая делегацию в аэропорту или на вокзале, гла-
ва принимающей стороны вручает цветы всем дамам, вхо-
дящим в состав делегации или прибывшим вместе с членами
делегации.

 Теплая встреча способствует созданию дружеской ат-
мосферы в процессе работы. Поэтому зарубежных гостей,
приезжающих на фирму по приглашению или для ознаком-
ления с ее деятельностью, глава фирмы должен встретить
и приветствовать на торжественном приеме. Остальное
время гостями могут заниматься другие сотрудники фирмы.
Провожает гостей тоже глава фирмы.
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 В аэропорту или на вокзале визитными карточками
не обмениваются. Это следует сделать позже – в офисе
во время визита вежливости.

 После окончания церемонии встречи членов прибыв-
шей делегации следует сопроводить в гостиницу.

Обращение. Дипломатический протокол и деловой этикет
четко определяют правила, согласно которым следует обращаться
к главам государств, министрам, послам:

 В западноевропейских странах при обращении друг к дру-
гу принято присоединять к имени звание или должность.
В большинстве стран можно обращаться к людям без упо-
минания их фамилии: господин мэр, господин доктор. Исклю-
чением является Германия, где даже в подобном случае все-
таки присоединяется фамилия: герр доктор Шульц. Женщин
могут назвать по званию мужа.

 Имя и фамилия высоких особ при обращении не упоми-
наются: Ваше Величество (Your Majesty), Ваше Королевское
Высочество или Ваше Высочество (Your Highness). К Чрезвы-
чайному и Полномочному Послу обращаются Ваше превосхо-
дительство (Your Excellency), к католическому кардиналу
или папскому нунцию – Ваше Святейшество (Your Holiness).
К президенту и его супруге обращаются Господин президент
и Госпожа (плюс фамилия).

Рассадка по автомобилям. После взаимных представлений
и приветствий хозяева и гости рассаживаются по автомобилям.

 В международной протокольной практике места в ав-
томобилях делятся на почетные и менее почетные. Первым
почетным местом является место на заднем сиденье справа
по ходу движения автомобиля. Второе по значимости – мес-
то на заднем сиденье слева, третье – в середине, четвертое –
рядом с водителем.

 Первым садится и выходит пассажир, занимающий наи-
более почетное место.
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 В том случае, когда в качестве транспорта использу-
ется такси, то нарушением протокола считается предло-
жение почетному гостю сесть на переднее место рядом
с водителем.

 Перед тем, как гости сядут в автомобиль или захотят
выйти из него, необходимо открыть им дверцу, а затем за-
крыть ее за ними. Эта обязанность лежит на членах встре-
чающей делегации и в зависимости от рассадки по автомо-
билям может исполняться или водителем, или переводчи-
ком, или одним из сопровождающих лиц.

 Сопровождая членов делегации в отель, ни в коем случае
не следует бросать их у входа. Это невежливо: у них могут
возникнуть вопросы при оформлении документов. Провожать
гостей до их номеров также неудобно, поскольку это вынуж-
дает их пригласить сопровождающих в номер на чашку чая
или кофе. Лучше всего попрощаться с гостями в холле отеля,
договорившись с ними о визите вежливости (протокольном
визите).

Визит вежливости. В соответствии с общепринятой практи-
кой, прежде чем начать деловую часть своего визита, почетный
гость (глава прибывшей делегации) наносит визит вежливости при-
нимающей стороне. Этот визит является как бы ответом на встре-
чу гостя при его приезде. Необходимость в протокольном визите
объясняется и тем, что главы делегаций должны еще раз уточнить
программу пребывания, внести какие-либо изменения в нее, если
это необходимо.

Визит вежливости – это фактически начальный этап перегово-
ров, во время которого требуется последовательное выполнение
ряда процедур:

– взаимное приветствие;
– официальное представление и обмен визитными карточками;
– обмен мнениями;
– знакомство с программой переговоров;
– уточнение и согласование программы переговоров.
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 Право выбора конкретного времени и места встречи
остается за гостями. Обычно такие встречи происходят
в помещении принимающей организации.

 Назначать такие встречи рекомендуется с 10.00 до 12.30
и с 15.00 до 18.00. Встречи, проводимые после 12.30 и после
18.00, могут быть восприняты как приглашение на обед или
ужин.

 В назначенное время гостя в вестибюле встречает сек-
ретарь или помощник, который проводит его к руководству
учреждения. Руководство принимающей организации толь-
ко в исключительных случаях, когда приезжают особо почет-
ные гости, может само их встречать.

 В кабинете руководителя желательно иметь место, спе-
циально отведенное для приема гостей. Если в кабинете есть
диван и два мягких кресла, то почетным местом для гостя
является диван.

 Принимающий садится в кресло, стоящее с левой сто-
роны от дивана, так, чтобы гость оказался по его правую
руку. Если же гость и принимающее его лицо садятся вместе
на диван, то таким образом, чтобы гость оказался опять-
таки по правую руку от хозяина.

 Гость садится только после того, как сел хозяин каби-
нета. Переводчик сидит произвольно.

 Не следует принимать гостей, сидя за письменным сто-
лом или во главе стола, а также усаживать гостей напро-
тив окон, которые выходят на солнечную сторону улицы. Это
создает атмосферу определенного неравенства сторон и мо-
жет быть расценено как проявление неуважения.

 Поскольку протокольный визит длится 20–30 минут,
то уже через 5–7 минут может быть подано угощение: чай,
кофе, фрукты, конфеты, печенье и т. д. Спиртные напитки
не подаются.

 Инициатива ведения беседы находится у принимаю-
щей стороны.
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 Инициатива ухода с приема принадлежит гостям. Зна-
ком окончания аудиенции может послужить и длинная пауза
в беседе.

 После окончания визита принимающая сторона прово-
жает гостей до коридора, лифта или лестничной площадки.
Следующая их встреча состоится уже за столом переговоров.

Рассадка за столом переговоров. Существует несколько ва-
риантов рассадки за столом переговоров:

 Главы делегаций сидят во главе стола (переводчики на-
ходятся сбоку), а далее за столом располагаются остальные
члены делегации по рангам.

 Чаще используется другой вариант: главы делегаций
сидят в центре стола, друг напротив друга, рядом с ними пе-
реводчики и далее члены делегаций по рангам.

 Если в переговорах участвуют три и более сторон, то
они рассаживаются по алфавиту по часовой стрелке вокруг
круглого или прямоугольного стола.

 Председательствуют по очереди по алфавиту или
на первом заседании председательствует хозяин, а далее
по алфавиту.

И еще несколько советов, касающихся этикета переговоров:

 Во время встреч и переговоров на столах не должно быть
ничего лишнего. Допустимым считается лишь наличие блок-
нотов, бумаги для записей и ручек (карандашей). Но могут
быть заранее поставлены бутылки с минеральной водой (га-
зированной и негазированной) и безупречно чистые стаканы
(перевернутые считаются признаком неиспользованности)
или фужеры (переворачивать не принято).

 Комната для переговоров должна иметь надлежащий
вид. В ней должно быть очень чисто, не душно и не шумно.
Стулья и кресла должны быть удобными и не располагаться
напротив окон, поскольку участникам переговоров может
помешать солнечный свет или их отвлечет неблаговидный
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пейзаж. В любом случае гостям необходимо предложить вы-
брать себе места.

 Если в переговорной комнате есть телефон, необходи-
мо позаботиться, чтобы он не звонил во время заседания.
Вся обстановка должна способствовать спокойной беседе,
чтобы партнеры могли говорить без помех и не отвлекались.
На входную дверь следует повесить табличку «Не входить,
идут переговоры».

 В комнате для переговоров должны присутствовать
наглядные материалы о деятельности принимающей орга-
низации: буклеты, образцы продукции.

 Как бы медленно ни шли дискуссии, как бы ни были въед-
ливы партнеры, следует всегда сохранять выдержку, терпе-
ние, не повышать голоса, не делать замечаний, не ходить рас-
серженно по комнате.

 Пытаясь изменить в свою пользу ход переговоров, ни-
когда не следует прибегать к уловке, которую иногда позво-
ляют себе некоторые представители на переговорах: они го-
ворят, что кое-кто предлагает им более выгодные условия
сделки. В солидных деловых кругах это считается шанта-
жом и бестактностью. Каждый волен выбирать себе само-
го выгодного компаньона, но должен делать это достойно,
не оскорбляя других.

По окончании переговоров принято делать коллективные фо-
тографии и обмениваться подарками.

Подарки и сувениры
Обмен подарками или сувенирами (т. е. небольшими вещами,

которые призваны напоминать о посещении страны или какого-
либо места, учреждения), как и угощение, у многих народов явля-
ется обязательным элементом гостеприимства. Собственно гово-
ря, гостеприимство и само является определенной формой дарооб-
мена, предполагающей, что хозяин может рассчитывать на то, что
рано или поздно и он окажется в положении гостя. В этом смысле
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подарок действительно выступает своеобразным эквивалентом,
знаком определенных отношений, как бы частичкой самого даря-
щего, его чувств к хозяину. Не случайно существует поговорка: «До-
рог не подарок, а дорого внимание». К этому можно лишь доба-
вить, что важны еще целесообразность и тактичность подарка.

В ситуациях повседневного этикета к подаркам предъявляется
ряд требований:

 Подарки должны соответствовать потребностям, ин-
тересам, образу жизни тех, кому их дарят. Подарки, кото-
рые всегда уместны и которые можно дарить каждому, –
это цветы, сладости, фрукты, книги, авторучки, изделия
из стекла, керамики, красочные календари, подсвечники, вазы,
записные книжки, кофейные чашки, кружки и т. д.

 Личные вещи (галстуки, рубашки, колготки, духи и т. п.)
дарят только очень близким людям.

 Не принято с точки зрения этикета дарить деньги (это
можно сделать только среди очень близких родственников),
поскольку это похоже уже не на подарок, а на единовремен-
ное пособие или взятку.

 При выборе в качестве подарка алкогольных напитков
следует проявлять осторожность. Во-первых, следует пред-
варительно выяснить, употребляет ли вообще спиртные на-
питки тот человек, которому предназначен такой подарок.
Во-вторых, принято дарить не просто какой-нибудь напиток
на вкус дарящего, а обязательно тот, который предпочита-
ет этот человек.

 Если подарок дарят лично, то его следует распаковать
в присутствии подарившего, выразить удовлетворение и по-
благодарить.

 Считается, что отказаться от подарка можно только
в самом крайнем случае, если сам подарок (его смысл) непри-
личен или если он настолько ценен, что, приняв его, человек
будет чувствовать себя должником. В этом случае не стоит
долго объяснять, почему невозможно принять этот пода-
рок. Следует достаточно твердо, но вежливо сказать (или
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отправить обратно подарок, сопроводив его запиской): «Бла-
годарю за проявленное внимание, но принять этот подарок я
не могу».

 В ситуациях дарения подарков и их приема также сле-
дует соблюдать определенную меру. Стоимость подарка
должна соответствовать материальным возможностям
дарителя (щедрость «не по карману» так же нелепа, как
и жадность).

 Если подарок не очень обрадовал, не нужно показывать
своего недовольства и разочарования. В любом случае за по-
дарки надо вежливо поблагодарить, ведь люди искренне хо-
тели сделать приятное.

Существенные и важные наставления на этот счет были даны
в свое время в книге «Правила светской жизни и этикета. Хороший
тон» (1889): «Чтобы иметь право дарить, нужно уметь дарить так,
чтобы соблюдать при этом величайшую деликатность.

Дарить кому-нибудь что бы то ни было только потому, что эта
вещь нам самим не нужна, – неприлично20; особенно если тот,
кому мы ее дарим, ранее этого видел эту самую вещь у нас.

 Дарить какую-нибудь такую вещь, которую мы в свою оче-
редь получили в подарок, тоже неприлично по отношению к тому,
кто нам ее подарил»21.

В деловых отношениях эти правила также необходимо соблю-
дать. Кроме того, нельзя забывать и о такой немаловажной мелочи,
как сувениры для партнеров, особенно при переговорах с азиат-
скими бизнесменами, которые к этому относятся очень серьезно.
Но и при встречах с американцами или западноевропейцами нуж-
но заготовить какие-либо существенные дары на случай приема
у руководства фирм.

20 Как в связи с этим не вспомнить «статую неприличного вида» из рассказа
А. П. Чехова «Произведение искусства», которая в качестве подарка переходила
из дома в дом.

21 Правила светской жизни и этикета. Хороший тон. Сборник советов и настав-
лений. Репринт. воспроизведение издания 1889 г. М. : РИПОЛ, 1991. С. 122–123.
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 Согласно этикету, при первой встрече подарки дарят
хозяева, а не гости. Поэтому нужно обязательно преподнес-
ти что-либо прибывшему зарубежному партнеру в знак того,
что его рассматривают как почетного гостя и рассчитыва-
ют на длительные отношения.

 Подарки нужно готовить и дарить строго по рангам.
Если, например, вручить президенту фирмы такой же подарок,
как и вице-президенту, это будет расценено как оскорбление
или в лучшем случае как знак незнания делового этикета. Осо-
бенно чувствительны к нарушениям субординации японцы,
корейцы, китайцы и другие представители азиатских обществ,
построенных на строгой иерархии.

 Особое внимание следует уделить упаковке. Известны
случаи, когда иностранцы явно не осознавали подлинной цен-
ности подарка, поскольку он был замотан в непрезентабель-
ную бумажку и напоминал нечто купленное по дешевке. Очень
весомый подарок (для высшего лица в компании) – авторская
картина, художественные изделия ручной работы и т. п. Умест-
но дарить художественные альбомы и книги.

 Не рекомендуется дарить:
– матрешки и самовары – они есть почти у всех ино-

странцев;
– предметы гардероба, кроме галстуков и женских шел-

ковых шарфов или платков с логотипом фирмы;
– колющие и режущие предметы (ножи, значки на длин-

ных булавках и т. п.). Во многих странах колющие предметы –
дурная примета. Так, к примеру, подарок в виде ножа делово-
му партнеру из стран Латинской Америки может быть воспри-
нят им как разрыв отношений;

– зеркала и носовые платки – во многих странах они явля-
ются предметами, связанными с суевериями;

– иконы, предметы религиозного культа.
 Следует избегать повторения подарков. Это считается

серьезным нарушением этикета.
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 Подарки будут выглядеть весомее, если их украсить
гравировкой или монограммой, либо эмблемой компании, либо
инициалами того, кому предназначается подарок.

 Не рекомендуется делать подарки тем людям, с кото-
рыми переговоры о возможных совместных проектах только
начаты, поскольку это может быть воспринято как попыт-
ка оказать влияние на исход переговоров. Наиболее приемле-
мы небольшие сувениры с фирменными логотипами по окон-
чании переговоров.

 Важным моментом считается стоимость подарка. За-
конодательство многих стран запрещает лицам, занимаю-
щим официальные должности, принимать дорогостоящие
подарки. Это может быть расценено как взятка. Поэтому
в российской официальной и деловой среде стоимость подарка
не должна превышать 3 тыс. рублей, в других странах – не до-
роже 100 долларов, а в США – не дороже 20 долларов. Не приня-
ты дорогие подарки и в Австралии. Поэтому там лучше ограни-
читься ручкой, блокнотом, портмоне, брелком или кружкой.

 Деловым партнерам можно подарить и цветы (в знак
приветствия, благодарности, по поводу какого-либо значи-
тельного события и т. п.). Если цветы дарят лично, то их пре-
подносят в развернутом виде. При этом букет протягивают ле-
вой рукой, правую держа наготове для рукопожатия.

 Мужчинам, как правило, цветы не дарят. Исключение
составляют юбилеи и весьма значительные события в жизни
данного человека, да и в этих случаях цветы в качестве един-
ственного подарка не дарят.

Кроме того, существуют и свои особенности в дарении цветов
и подарков в разных странах. Так, например, в Венгрии хризанте-
мы и гортензии символизируют скорбь. В Германии цветы ярко-
красного цвета считаются символом страстной любви, а букет
из желтых и белых цветов – знак траура. При этом число цветков
в букете, в отличие от нашей традиции, должно быть четным. В стра-
нах же Латинской Америки, наоборот, красные цветы символи-
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зируют кровь и смерть. В Китае и Турции не любят сочета-
ния белого и синего, но хорошо относятся к сочетанию красного
и зеленого.

В Японии и Китае негативно относятся к числу «4», которое
ассоциируется у них с символикой смерти. Китайцам не следует
дарить часы, так как в китайской культуре они являются напомина-
нием о краткости человеческой жизни. В китайском языке иеро-
глиф «часы» напоминает иероглиф «смерть», поэтому часы в виде
подарка часто считаются знаком несчастья. На Ближнем Востоке
не допускаются подарки с изображением обнаженных женщин
и домашних животных, например собак, которые считаются в этих
странах нечистыми животными.

Кроме вещных подарков и сувениров в практике деловых отно-
шений принято обмениваться поздравительными и благодарствен-
ными открытками и письмами. К числу таких поводов относятся:

– новогодние, рождественские и другие отмечаемые партнера-
ми праздники;

– день рождения, юбилей, годовщина какого-либо события,
важного для делового партнера;

– повышение по службе;
– получение ученой степени, какого-либо звания и т. п.;
– благодарность за особую оказанную помощь, положитель-

ные рекомендации;
– пожелания скорейшего выздоровления и др.
Поздравляя деловых партнеров с каким-либо праздником, сле-

дует внимательно отнестись к их национальным и религиозным
статусам и не поздравлять людей, исповедующих нехристианскую
религию, с Рождеством или Пасхой. Если же среди партнеров есть
представители разных конфессий, то лучше отправить открытку
нейтрального свойства (например, с изображением зимнего или ве-
сеннего пейзажа) и поздравить с «Праздником зимы!» или «С на-
ступлением весны!» и т. п.
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ЭТИКЕТ УДАЛЕННЫХ КОММУНИКАЦИЙ

На развитие этикета общения издавна влияли разнообразные
факторы, и не последнюю роль в этом процессе играли культур-
ные новации и технические изобретения, которые создают новые
ситуации взаимодействия и меняют представление об уместном
и неуместном, одобряемом и осуждаемом поведении. Так, с изоб-
ретением письменности живое общение лицом к лицу дополни-
лось иными способами передачи информации. Из практики обме-
на письмами сформировался этикет переписки: появились различ-
ные жанры личных и деловых писем. Возник даже особый вид
справочников – письмовники, в которых приводились образцы пи-
сем для разных случаев. Ценились изящество, глубина мысли, сло-
га, красота почерка. С изобретением телеграфа претерпела изме-
нения и эпистолярная традиция. Обстоятельность и подробность
писем уступила место краткости и емкости сообщений, сформиро-
вался так называемый телеграфный стиль переписки.

Не осталось без изменений и устное общение. Появление теле-
фона потребовало выработки новых требований, предъявляемых
уже не только к монологическому высказыванию (как в письме),
но и к построению диалога. Теперь и переговоры должны были
стать краткими, не утрачивая качеств эффективности и вежливос-
ти. Наконец, распространение интернета знаменовало новую эру
в развитии как технологий, так и межличностного общения. По-
явилась возможность оперативного письменного (и не только пись-
менного) взаимодействия с людьми, находящимися на значительном
отдалении друг от друга, обмена данными различного типа, возник-
ли новые средства эмоциональной выразительности (эмотиконы).

Современный этикет удаленных коммуникаций включает раз-
личные формы связи: традиционную бумажную и электронную пе-
реписку, телефонные переговоры, общение при помощи мессенд-
жеров (программ для мгновенного обмена сообщениями). В той
или иной степени все они оказываются задействованы в деловом
общении, но границы их применения и этикетные правила исполь-
зования различаются.
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Этикет деловой переписки

Значительная часть деловых контактов во всем мире осуществ-
ляется посредством переписки. Поэтому очень важно уметь писать
деловые письма, которые дают наиболее выгодное представление
об авторе и об организации, которую он представляет.

В принципе, все официальные письма составляются по едино-
му международному стандарту. В соответствии с ним письмо пи-
шется не от конкретного лица, а от лица коллективного – юриди-
ческого. Такая форма изложения определяется тем, что в служеб-
ном письме выражаются коллективные интересы и подписывается
оно, как правило, официальным лицом – директором предприятия,
учреждения, председателем комиссии, секретарем оргкомитета
(подпись «Оргкомитет», строго говоря, не совсем верна).

В нашей стране нет общепринятого стандарта делового письма,
но все-таки есть определенные правила, которые следует соблюдать:

 Организации, как правило, используют для деловой пе-
реписки фирменные бланки, напечатанные типографским
способом. Личные деловые письма печатаются на обычной
бумаге.

 Бумага для письма должна быть чистой, аккуратно
обрезанной.

 Служебные письма пишутся только по одному вопросу,
при этом информация должна быть исчерпывающей, а пись-
мо по возможности кратким.

 В служебных письмах не должно быть сложных пред-
ложений, не рекомендуется использовать сложные способы
мотивировки.

 Объем служебного письма не должен превышать по-
лутора страниц машинописного текста. В тех случаях, ког-
да необходимо изложить более пространные сведения, справ-
ки, заключения и т. п., фактически деловым письмом будет
письмо, сопровождающее эти документы (они будут приложе-
ны к письму). Объем приложений к письму и их количество
не ограничены.
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 Письмо начинается с обращения к адресату. Универ-
сальная форма обращения – «Уважаемый…», но в ее примене-
нии есть ряд нюансов. Если получатель хорошо знаком, то сле-
дует обращаться к нему по имени и отчеству: «Уважаемый Иван
Сергеевич». Если же письмо пишется человеку, с которым мы
лично не знакомы и ранее не вели переписку, более уместным
будет обращение по фамилии: «Уважаемый г-н Петров». В тех
случаях, когда фамилия адресата по каким-либо причинам не-
известна, допустимо обращение по должности: «Уважаемый
г-н генеральный директор». В конце обращения российская
традиция требует ставить восклицательный знак, зарубежный
этикет переписки предполагает постановку запятой. В настоя-
щее время под влиянием активных международных контактов
эти два варианта существуют в отечественной практике как
равноправные.

 Заканчивается письмо словами благодарности за сотруд-
ничество и выражением надежд на его продолжение. И не-
пременно: «Искренне Ваш (Ваша)», «С уважением» и т. п.

 Подпись ставится на правой стороне листа, под заклю-
чительной формулой вежливости. Фамилия подписывающе-
гося печатается под его рукописной подписью. При этом важ-
но помнить, что при переписке между организациями-партне-
рами статус подписывающего лица должен быть равен статусу
адресата, т. е. письмо директору подписывает директор органи-
зации, письмо начальнику отдела – начальник отдела.

Следует подписывать и отправлять только те письма, которые
хорошо отпечатаны, красиво расположены на бумаге, безукориз-
ненно аккуратны и внешне выглядят приятно, т. е. письма, которые
сразу же производят благоприятное впечатление. Вот несколько
правил, необходимых для того, чтобы деловое письмо получилось
привлекательным и правильно оформленным:

 Конверт должен соответствовать бланку по качеству
и плотности бумаги.
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 Широкие поля делают письмо более легким для чтения
и более привлекательным.

 Допечатывать деловое письмо на обратной стороне
листа считается грубым нарушением этикета.

 Все деловые письма следует печатать на компьютере
по крайней мере в двух экземплярах. Копия должна храниться
в папке для корреспонденции.

 Текст, разделенный на абзацы, легче читать. Поэтому
каждую новую мысль или идею лучше начинать с красной стро-
ки, а выражать эту мысль как можно проще и лаконичнее.

 В письме не должно быть ошибок в правописании, опе-
чаток, неправильно или нескладно построенных фраз. Грам-
матические ошибки, плохая орфография, отсутствие знаков
препинания или неправильное их использование могут свести
на нет все усилия.

 Если возникает необходимость привлечь внимание ад-
ресата к отдельным словам или фразам, их принято выде-
лять полужирным шрифтом или курсивом. Не рекомендуется
использовать для этого подчеркивания.

Наконец, этикет предъявляет требования не только к внешне-
му виду и содержанию письма, но и к процессу письменной ком-
муникации.

 На полученные письма следует отвечать незамедлитель-
но, в течение 10 дней. Если подробно ответить в такой срок
невозможно, необходимо, по крайней мере, известить о полу-
чении письма, объяснить, почему ответ задерживается, и со-
общить, когда он будет дан.

 Если это не первое письмо к партнеру, его следует на-
чинать с вежливой ссылки на последнее его письмо. Это
не столько дань уважения, сколько уведомление о том, что пись-
мо получено и дальнейший диалог строится на его основе.

 Если же письмо является началом делового общения,
необходимо начать с представления своей фирмы, ее миссии
и целей. Еще лучше послать партнеру буклет с подробной
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информацией о фирме. Однако рекламный материал не должен
быть объемным. Текст этого материала должен быть на языке
партнера или на английском языке.

 Особенно важно письменно благодарить за письменные
поздравления и добрые пожелания. И здесь вновь следует об-
ратить внимание на то, что письма – благодарности за подар-
ки, оказанные услуги и за все, что имеет отношение к бизнесу,
могут быть напечатаны на бланке фирмы: на обычной бумаге
следует писать лишь тогда, когда отправитель выступает как
частное лицо.

Сетикет делового общения
В последние годы, особенно в сфере деловых отношений, фор-

мируется и своеобразный этикет глобальной сети Интернет, скла-
дываются особые правила общения посредством электронной поч-
ты. Эти правила получили название нетикет (netiquette – от англ.
net – сеть и etiquette). В русском языке для обозначения этого раз-
дела этикета появилась калька сетикет.

Правила сетикета неоднородны и могут быть разделены на тех-
нологические, этические и собственно этикетные. К технологичес-
ким правилам относятся установления, призванные обеспечить
безопасность интернет-коммуникации. Например, для пересылки
текстов по электронной почте принято использовать формат RTF,
так как он является многоплатформенным и поддерживается раз-
ными версиями редактора Microsoft Word. Кроме того, выполне-
ние этого правила снимает проблему компьютерных вирусов, кото-
рые в этом формате не передаются. Этические правила мало чем
отличаются от тех, которых принято придерживаться в любом
межличностном общении. Собственно этикетные правила касают-
ся как особенностей оформления электронных писем, так и вопро-
сов уместности онлайн-переписки в различных случаях.

С точки зрения ситуаций общения все правила сетикета делят-
ся на две большие группы. Одни касаются коммуникации в пуб-
личных интернет-пространствах (на форумах), другие регулируют
приватную электронную переписку.
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Особенность электронной переписки заключается в ее двой-
ственном характере. С одной стороны, она рассматривается как вид
традиционной переписки, перенесенный в виртуальное простран-
ство. С другой стороны, скорость обмена электронными письмами
ставит их в один ряд с SMS-сообщениями.

Традициями интернет-среды продиктованы следующие требо-
вания к электронным письмам:

 Важные места в письме следует выделять полужирным
шрифтом или курсивом, но не заглавными буквами. Текст, на-
писанный заглавными буквами, в интернет-общении означа-
ет крик или разговор на повышенных тонах.

 Обмен электронными письмами заканчивается по пра-
вилам телефонного этикета: инициатива принадлежит
тому, кто начал переписку. Получатель письма не должен пре-
рывать диалог.

Ряд правил онлайн-переписки заимствованы из практики тра-
диционной деловой переписки:

 Получив сообщение по электронной почте, необходимо
по возможности сразу ответить на него (в течение 24 часов)
если не согласием на высказанное предложение, то хотя бы
подтверждением того, что письмо получено. Особенно важ-
но отвечать на письма с вложениями, так как адресата необхо-
димо уведомить, что присланные файлы корректно читаются.
Отсутствие ответа на электронное письмо в течение семи
дней расценивается как отказ от общения. Однако это правило
не означает, что от получателя нужно требовать немедленного
ответа в течение пяти минут.

 Письма и сообщения должны быть написаны грамотно.
«Олбанский» язык в деловой переписке категорически исклю-
чается.

 Электронное письмо должно начинаться с обращения
и заканчиваться подписью.

 Недопустимо читать чужую электронную переписку и от-
правлять сообщения от чужого имени (человека или фирмы).
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 Если традиционное деловое письмо должно умещаться
на одной странице, то электронному положено быть вдвое
короче. Читать пространные послания довольно утомительно.
Большой объем информации логичнее отправить в прикреп-
ленном файле по аналогии с тем, как в бумажной переписке
дополнительные данные выносятся в приложение. В таком слу-
чае в основном тексте письма достаточно приветствия и не-
большого комментария к вложению. Однако краткость должна
достигаться не за счет отказа от элементарных требований веж-
ливости: не использовать в онлайн-переписке слова спасибо
и пожалуйста недопустимо.

Наконец, особенности электронной переписки породили ряд
специфических правил, нацеленных на максимальную ясность и бес-
конфликтность делового онлайн-общения:

 В деловой переписке не следует использовать шутли-
вые, ласкательные, жаргонные «ники» (например, «Лапочка»,
«Чуча дорогая», «Чувак» и пр.). Имя и фамилия отправителя
предпочтительнее оригинальных псевдонимов.

 Каждое исходящее письмо должно иметь тему, отра-
жающую его содержание. Письма без указания темы воспри-
нимаются как спам. Не следует использовать в качестве фор-
мулировок темы «Привет», «Вопрос», «От Иванова», «Дела» и
пр., так как они неинформативны. Более того, считается хоро-
шим тоном и знаком профессионализма менять тему письма
при ответе на него, а не ограничиваться автоматическим «Re:
Исходная тема».

 В деловой онлайн-переписке принято использовать элект-
ронную подпись, т. е. несколько строк, автоматически под-
ставляемых в конце письма. Такая подпись содержит инфор-
мацию об авторе письма: полное имя, должность или другие
регалии, название компании, адрес ее сайта и контактную ин-
формацию, в том числе и об альтернативных каналах связи
(обычный телефон, факс, ICQ, Skype). Конкретный набор дан-
ных зависит от политики организации, характера общения
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и индивидуального стиля коммуникации, но подпись не долж-
на быть слишком большой.

 Не следует употреблять приветствие «Доброго време-
ни суток», даже если затруднительно определить, в какое
время адресат получит письмо. Лучше использовать нейт-
ральные формулы «Здравствуйте!» или «Добрый день!».

 Отправляя вложение, необходимо сопроводить его хотя
бы приветствием и краткой информацией о приложении.
Пустое «тело» письма сигнализирует получателю, что он име-
ет дело со спамом. Это правило остается в силе и при пере-
сылке кому-либо письма, полученного от третьих лиц.

 Отвечая на письмо, принято цитировать его целиком
или фрагментарно. В первом случае ответ пишется над ци-
тируемым письмом. Во втором целесообразно ввести в текст
ответа необходимые отрывки исходного письма, отметив их,
например, знаком «>», и под каждым напечатать свое реше-
ние, комментарии и т. п.

 Если в дружеской неформальной переписке «смайлики»
вполне уместны (конечно, при условии, что оба интернет-со-
беседника относятся к ним положительно), то деловому об-
щению они придают ненужную легкомысленность. Кроме того,
«смайлики» невольно провоцируют адресанта на шутливый
тон, иронию, а порой и сарказм. Все это недопустимо при об-
суждении рабочих вопросов как по этическим соображени-
ям, так и из опасности быть неправильно понятым, а потому
от «смайликов» следует воздержаться.

 Не рекомендуется злоупотреблять сокращениями, в осо-
бенности теми, которые пришли из интернет-сленга. Аббре-
виатуры вроде IMHO (ИМХО) и пр. допустимы в обсуждении
на форуме, но не в деловой переписке.

 Не стоит посылать электронное письмо незнакомым лю-
дям, особенно рекламу товаров и услуг. Большинством пользо-
вателей интернета это воспринимается как спам.

 Если в компании не принято звонить начальнику напря-
мую, то не следует посылать ему и электронных писем.
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 Если информация рассылается людям, которые не зна-
комы между собой, лучше воспользоваться полем «Скрытая
копия», чтобы не распространять адреса электронной почты
без согласия владельцев.

 Невежливо посылать письмо с уведомлением о получении.
Это признак неуважения и недоверия к своему партнеру. Луч-
ше после отправки сообщения по электронной почте позвонить
адресату и уточнить, дошло ли письмо. Довольно часто для под-
тверждения используется следующая фраза, которую помещают
перед электронной подписью: «Пожалуйста, подтвердите полу-
чение ответным письмом или по указанным ниже телефонам».

Двойственный характер онлайн-переписки приводит к неко-
торым разночтениям в ее правилах. В частности, это касается воп-
роса о подписи. В последнее время зарубежные эксперты в сфере
бизнес-этикета настаивают на неуместности формул «С уважением»,
«Искренне Ваш» и пр. в электронных письмах, призывая к макси-
мальной краткости, т. е. к уподоблению их сообщениям чата. Од-
нако в отечественной деловой практике сохраняется единообразие
требований к бумажной и электронной переписке, а потому фор-
мулы вежливости по-прежнему необходимы.

Этикет телефонных разговоров
Культура телефонного разговора считается особой культурой

общения, и на этот случай существует большое количество правил
этикета. Многие из них в равной степени относятся как к общеграж-
данскому (светскому), так и к деловому этикету. Это не в послед-
нюю очередь обусловлено тем, что основным принципом, на кото-
ром базируются эти правила, служит принцип гуманизма. Прежде
всего, как советует Д. Карнеги, «следует приветствовать людей ра-
достно и с энтузиазмом. <...> Из вашего “алло” собеседник должен
понять, что вы очень рады его звонку»22.

22 Карнеги Д. Как выработать уверенность в себе и влиять на людей, высту-
пая публично; Как завоевывать друзей и оказывать влияние на людей; Как пере-
стать беспокоиться и начать жить. 5-е изд. С. 277.
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 На телефонный звонок следует отвечать сразу, жела-
тельно после первого-второго сигнала. Ждать ответа следу-
ет не более пяти-шести гудков.

 Набрав номер телефона и услышав, что трубку сняли,
сначала нужно поздороваться, уточнить, туда ли попали, на-
звать себя и попросить (употребляя слова «пожалуйста»
или «будьте добры») к телефону нужного человека.

 Звоня кому-либо, уместно поинтересоваться, есть ли у не-
го время и возможность разговаривать, и, если он занят, попро-
сить его перезвонить в удобное обоим собеседникам время.

 Считается совершенно недопустимым начинать теле-
фонный разговор с вопросов: «Это кто?», «Куда я попал?»,
«Какой у вас номер?» и т. п. Единственный уместный вопрос
в этом случае – «Простите, ваш номер такой-то?».

 Звоня друзьям, следует называть себя сразу, а не зани-
маться игрой в угадывание.

 При обрыве связи вновь набирает номер тот, кто звонил.
 Правила хорошего тона исключают швыряние трубки

и чертыханье в тех случаях, когда звонящий ошибается но-
мером. Нужно извиниться. На что, в свою очередь, должен
последовать ответ «пожалуйста» («пустяки» и т. п.), и толь-
ко после этого связь прекращают.

 Разговор по телефону должен быть коротким, вежли-
вым и по существу.

 Не принято звонить ночью и поздним вечером. Это воз-
можно только в чрезвычайной ситуации. Во всех других слу-
чаях следует отложить звонок до утра.

В настоящее время телефон стал общепринятым средством
связи, и порой кажется, что с его помощью можно решить
любые коммуникативные задачи. Но все же есть ситуации,
в которых лучше обойтись без телефона.

 Младшие (по званию и возрасту) не должны поздравлять
старших по телефону. Делать это надо в письменной форме,
посылая или передавая письменные приветствия. Исключение
составляют родственные и близкие дружеские отношения.
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 Не принято поздравлять по телефону официальных лиц,
а также малознакомых людей.

 По телефону нельзя передавать и соболезнования по по-
воду какого-либо печального события для данного человека. Это
делают лично или в письменной форме (телеграммой, письмом).

 По телефону не обращаются с деликатными просьбами
(занять денег и т. п.). Это допускается только при очень близ-
ком знакомстве.

Все перечисленные правила относятся как к деловым, так
и к частным телефонным разговорам. Но служебная обстановка
порождает особые ситуации телефонного общения. Умение сотруд-
ников фирмы вести телефонные переговоры в конечном счете оп-
ределяет ее репутацию как в мире бизнеса, так и среди клиентов.

Отвечая на телефонный звонок, следует поздороваться (вари-
анты «Добрый день/Доброе утро» считаются более удачными, чем
«Здравствуйте»), назвать организацию, отдел и представиться. При-
мером правильного ответа на звонок может быть такой вариант:
«Добрый день! Галерея “Туманность Андромеды”, менеджер Сер-
гей Иванов... Владимира Михайловича сейчас нет. Он на конферен-
ции. Могу ли я чем-либо быть вам полезен?» При этом стоит пом-
нить, что, называя только свое имя, сотрудник создает впечатление
о себе как о работнике, наделенном обязанностями, но не правами,
в то время как упоминание имени и фамилии указывает на на-
личие определенных полномочий. Вспомогательный персонал,
отвечая на телефонные звонки, ограничивается названием отдела
и не представляется.

Существует ряд требований, предъявляемых к деловым теле-
фонным коммуникациям:

 Если коллеги, которому звонят, нет на месте, не следу-
ет допытываться: «Кто звонит?» Более корректным явля-
ется вариант: «Могу ли я передать ему, кто звонил?» На та-
кой вопрос сложно ответить «нет».

 Длительность разговора обычно определяет старший
или начальник. Младшему не стоит первому прекращать раз-
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говор и прощаться. Он только должен уведомить старшего, что
уже уяснил все вопросы. Если вызванный к телефону спешит,
он должен тактично попросить окончить разговор или пере-
нести его на другое время. При равенстве статусов заканчива-
ет разговор тот, кто позвонил.

 Звонить нужно точно в назначенное время.
 Совершенно неприемлемо в официальной речи исполь-

зовать для замены глагола «звонить» просторечные формы
«звякнуть», «брякнуть», «набрать». Они допустимы только
в шутливом общении близких друзей.

 Звонить сотруднику домой по рабочим поводам можно
лишь в случае крайней необходимости или по предваритель-
ной договоренности.

Таким образом, при эффективном использовании телефон по-
зволяет решить многие проблемы, установить контакты, не прибе-
гая к непосредственному общению, а телефонные переговоры ста-
новятся важнейшим компонентом имиджа фирмы. Именно от при-
ема, который будет оказан потенциальному партнеру на другом
конце провода, от того, как сложится предварительный разговор,
во многом зависит, не станет ли он последним. Культура телефон-
ного разговора основывается, прежде всего, на требованиях дело-
витости, точности, краткости, уважительности и благодарности.

Подсчитано, что телефонный разговор длится в среднем 3–5 ми-
нут, а руководитель разговаривает по делам 20–30 раз в день, зна-
чит, в общей сложности – несколько часов. Чтобы сэкономить вре-
мя всех участников и достичь желаемой цели общения, необходи-
мо придерживаться правил, касающихся как содержания разговора,
так и манеры его ведения:

 Перед телефонным звонком следует четко сформули-
ровать вопрос, на который нужно получить ответ, или ин-
формацию, которую необходимо передать, а также сплани-
ровать общий ход беседы. Это позволит сберечь время и про-
вести разговор максимально эффективно.

 Если существовала договоренность о телефонном звон-
ке, но звонящий не уверен, что о нем помнят, он должен пред-
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ставиться и напомнить о последнем разговоре. В любом слу-
чае в начале разговора требуется назвать свое место рабо-
ты и должность.

 Звонящий обязан назвать себя, если не застал нужного
ему человека и просит передать ему поручение или сообщение.

 Не следует занимать рабочий телефон неслужебными
разговорами.

 Стоит учитывать, что слова наиболее выразительно
звучат после пауз, поэтому наиболее важную информацию
можно выделить интонационно.

 Не надо кричать в трубку или мямлить во время теле-
фонного разговора. Громкая речь по телефону часто менее раз-
борчива, поскольку параметры микрофона и телефона выбраны
с расчетом на средний уровень громкости. Если возникают со-
мнения в качестве связи, лучше напрямую спросить у собесед-
ника, хорошо ли ему слышно, и попросить его говорить громче.

 Излишняя вежливость в телефонных разговорах не-
уместна. «Будьте добры, попросите, пожалуйста, если вам
не трудно...» – такие церемонии ни к чему. Это только затяги-
вает разговор, вызывает раздражение.

 Поскольку при телефонном разговоре значительная часть
невербальных средств общения не используется и о реакции
собеседника можно судить только по тому, что и как он го-
ворит, слушающему рекомендуется время от времени встав-
лять краткие нейтральные реплики («да-да», «конечно», «по-
нимаю» и т. п.), которые дают понять говорящему, что его
хорошо слышат и понимают, хотя не обязательно разделя-
ют его точку зрения.

 По возможности не следует перебивать собеседника.
 В тех случаях, когда приходится звонить через секрета-

ря, не стоит обижаться на просьбу назвать причину звон-
ка, – это обязанность секретаря, к которой нужно отнестись
с пониманием и уважением. Правда, и секретарь должен быть
предельно любезен, даже когда настойчиво просит назвать
цель звонка. Также секретарю следует обязательно поинтересо-
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ваться, кто и по какому вопросу звонит; если есть возможность,
переадресовать звонок к нужному лицу, если нет – посовето-
вать, когда лучше перезвонить. Недопустимы односложные от-
веты типа «Занят», «На совещании», «Сегодня не будет».

 Если разговор затрагивает вопросы, связанные с конфи-
денциальной информацией, нужно вежливо, но твердо сказать
собеседнику, что по таким делам вести переговоры по теле-
фону не следует (это не телефонный разговор) и необходимо
либо приехать лично, либо прислать письменный запрос.

 Как бы ни развивался разговор, заканчивать его следует
максимально вежливо. В качестве завершения принято крат-
ко резюмировать беседу, поблагодарить собеседника за по-
мощь или хотя бы за время, потраченное на разговор, и по-
прощаться. Также вполне уместно пожелать хорошего дня,
успехов в обсуждаемом деле.

Существуют выражения, которых следует избегать в деловых
телефонных разговорах, чтобы у звонящего не сложилось преврат-
ного представления ни о представляемой организации в целом,
ни о конкретном сотруднике. Их список может быть достаточно
большим, но наиболее распространенными фразами – убийцами
репутации являются следующие:

– «Я не знаю». Никакой другой ответ не может подорвать до-
верие к фирме столь быстро и основательно. По умолчанию пред-
полагается, что человек, отвечающий на телефонный звонок, либо
знает ответ на интересующий вопрос, либо способен быстро выяс-
нить нужную информацию. Если немедленный ответ дать невоз-
можно, лучше сказать: «Хороший вопрос... Разрешите, я уточню
это для вас».

– «Вы должны...». Звонящий, как правило, ничего не должен.
Формулировка должна быть гораздо мягче: «Для вас имеет смысл...»
или «Лучше всего было бы...».

– «Мы не сможем этого сделать». Если это действительно так,
вместо отказа лучше попытаться найти альтернативное решение.
Рекомендуется всегда в первую очередь сосредоточиваться на том,
что можно сделать, а не на обратном.
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– «Подождите секундочку, я скоро вернусь». Правильнее бу-
дет сказать собеседнику что-то более похожее на правду, напри-
мер: «Для того, чтобы найти нужную информацию, может потре-
боваться две-три минуты. Можете подождать?»

– «Нет», произнесенное в начале предложения, невольно при-
водит к тому, что путь к позитивному решению проблемы услож-
няется. Универсальных рецептов, чтобы избавиться от «отрицатель-
ного уклона», нет. Каждую фразу, содержавшую несогласие с собе-
седником, следует тщательно обдумывать. Например, для отказа
клиенту, требующему денежного возмещения за некачественную
продукцию, подходит объяснение типа: «Мы не в состоянии вы-
платить вам компенсацию, но готовы заменить вашу покупку».

Базовые правила деловых телефонных переговоров можно
обобщить в следующей таблице:

 Долго не поднимать трубку

 Сняв трубку, начинать разговор сло-
вами «алло», «да», «говорите»

 Вести две беседы сразу, жевать, рабо-
тать на компьютере, заниматься посто-
ронними делами во время разговора

 Разговаривать скучающим или раз-
драженным тоном

 Оставлять телефон без присмотра
хотя бы ненадолго

 Использовать для заметок клочки
бумаги и листки календаря

 Передавать трубку другим сотруд-
никам, особенно несколько раз

 Говорить: «никого нет», «все обеда-
ют», «пожалуйста, перезвоните»

Не следует Следует

 Поднять трубку до четвертого звон-
ка телефона

 Сказать «доброе утро (день)», на-
звать учреждение, отдел и предста-
виться

 Концентрироваться на разговоре
и внимательно слушать

 Улыбаться во время разговора, что-
бы голос звучал приветливо

 Предложить перезвонить, если для вы-
яснения деталей требуется время

 Использовать бланки для записи те-
лефонных разговоров

 Записать номер звонящего и пере-
звонить ему

 Записать информацию и пообещать
клиенту перезвонить ему
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Не следует Следует

 Спрашивать: «Кто это?» или «Кто
ее спрашивает?», «Это какой номер?»

 Сказать: «Могу я узнать, кто гово-
рит?» или «Скажите, пожалуйста, кто
говорит?», «Это номер такой-то?»

О к о н ч а н и е  т а б л и ц ы

Мобильный этикет

За последние 10–12 лет неотъемлемой частью ежедневного об-
щения стали мобильные телефоны, которые по частоте использо-
вания вытеснили привычные стационарные. Технические возмож-
ности этих средств связи, а также особенности обращения с ними
привели к возникновению дополнительных правил этикета.

В Европе этикет пользования мобильным телефоном существу-
ет уже давно. Например, у европейского сотового оператора Tele-
communications существует должность менеджера по этикету, кури-
рующего вопросы корректного пользования мобильными, а другой
европейский оператор, Verizon Communications, регулярно выпуска-
ет брошюру комиксов под названием «Ты не должен звонить в храме».

Первый кодекс правил мобильного общения появился еще в да-
леком 2000 г. и был опубликован web-сайтом Infoworld. В России
по инициативе оператора связи «Билайн» предпринималась попыт-
ка выработать собственную версию мобильного этикета, которая
оформилась в виде «Хартии пользователей мобильных телефонов».
Однако дальше общих принципов сотовой связи, которые связаны
не столько с этикетом, сколько с техническими правилами исполь-
зования этих телефонов (конфиденциальность информации, запрет
на пользование сотовыми в самолетах и больницах и т. п.), дело
не пошло. Поэтому отечественный мобильный этикет отчасти учи-
тывает европейские стандарты, а отчасти разрабатывается методом
проб и ошибок.

Общий принцип пользования мобильным телефоном очень
прост: разговор по телефону не должен создавать неудобства окру-
жающим. Это требование конкретизируется в ряде правил:
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 Сигнал звонка телефона должен быть максимально
нейтральным. Идеальный вариант – обычный телефонный зво-
нок. Если же хочется подобрать более индивидуальный и ори-
гинальный сигнал, лучше отдать предпочтение ненавязчивым
инструментальным мелодиям. Ни в коем случае не следует ис-
пользовать в качестве мелодии звонка эстрадные песни и разно-
образные шутливые рингтоны: они несовместимы с имиджем
профессионала. Это же относится и к сигналам SMS-сообщений.

 В общественных местах стоит поставить телефон
на виброзвонок или хотя бы уменьшить громкость звонка.

 Во время совещаний и переговоров, в театре, концерт-
ном зале, кинотеатре, церкви, а также на торжественных
церемониях сигнал мобильного телефона должен быть от-
ключен. Виброзвонок в данной ситуации не является выходом
из положения, поскольку тоже отчетливо слышен. И, разуме-
ется, необходимо выключать мобильный телефон везде, где
есть соответствующая табличка (в медицинских учреждени-
ях, самолете и т. д.).

 Во время деловых переговоров, равно как и в ходе дружес-
кой беседы, мобильный телефон нельзя класть на стол. Ле-
жащий на столе телефон дает окружающим основания думать,
что для его владельца потенциальный звонок важнее и инте-
реснее, чем реальные собеседники.

 В том случае, если ожидается действительно важный
звонок, следует заранее предупредить окружающих, что те-
лефон будет включен. Но и в этом случае не следует держать
телефон на виду.

 Для разговора по телефону необходимо, извинившись,
выйти из помещения, в котором проходит встреча, совещание,
концерт, лекция и т. п. Также не следует звонить и отвечать
на входящие звонки в людном месте. Дистанция между чело-
веком, разговаривающим по телефону, и окружающими долж-
на быть не меньше трех метров. Соблюдение этого правила по-
зволяет, с одной стороны, не мешать другим людям, а с другой,
сохранить хотя бы минимальную конфиденциальность разговора.
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 Хотя мобильный телефон позволяет человеку быть
на связи практически круглосуточно, правила приличия, дей-
ствующие в отношении стационарных телефонов, остают-
ся в силе. Деловые разговоры ведутся только в то время,
которое считается рабочим, т. е. с 8.00 до 18.00. С 22.00
до 8.00 можно звонить только в том случае, если собеседник
сам назначил это время. Лишь очень хорошо знакомым людям
можно в это время отправить SMS-сообщение с просьбой пере-
звонить, если им удобно.

Правила разговора по мобильному телефону в целом соответ-
ствуют общим принципам телефонных переговоров. Но есть не-
сколько нюансов, связанных со спецификой мобильной связи:

 При звонке на мобильный телефон как никогда уместно
общее правило телефонного этикета, предписывающее спра-
шивать собеседника, удобно ли ему разговаривать.

 Если абонент не ответил на телефонный звонок, следу-
ет подождать около двух часов и лишь после этого позвонить
повторно.

 На телефонный звонок, раздавшийся не вовремя, нужно
ответить, а не нажимать на кнопку сброса. Многие современ-
ные телефоны предлагают функцию «Отклонить вызов с сооб-
щением». Ею также можно воспользоваться в данном случае.

Наконец, мобильные телефоны предоставляют еще один спо-
соб коммуникации – SMS-сообщения. Популярность этой формы
общения настолько велика, что итальянский исследователь М. Фер-
рари выдвинул гипотезу, что мобильный телефон представляет со-
бой в большей степени визуальное и текстуальное, нежели ауди-
альное средство связи23. Однако правила, которые регулируют
SMS-общение, восходят преимущественно к предписаниям теле-
фонного этикета.

23 См. подробнее: Феррари М. Где ты? Онтология мобильного телефона. М. :
Новое лит. обозрение, 2010. 352 с.
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Главная этикетная особенность SMS-сообщений, о которой
следует помнить, состоит в том, что это средство неформального
общения, а потому они не всегда уместны. Обсуждение текущих
вопросов в SMS-переписке вполне допустимо между равными
по статусу коллегами или деловыми партнерами, с которыми сло-
жились устойчивые отношения, но для общения с начальством или
малознакомыми людьми следует предпочесть иные каналы связи.

 Хотя SMS-сообщения стремятся к максимальной крат-
кости, они все равно должны начинаться с приветствия и со-
держать обязательные формулы вежливости.

 Не принято внезапно прекращать SMS-переписку без объяс-
нения причины. Хотя применительно к SMS-общению телефон-
ное правило «заканчивает разговор тот, кто позвонил» соблю-
дается не столь строго, завершать беседу можно лишь тогда,
когда обсуждаемая проблема решена и у собеседников не оста-
лось вопросов друг к другу. Если же по какой-то причине раз-
говор приходится прервать, нужно обязательно отправить со-
беседнику сообщение с извинениями.

 Отправлять и читать SMS-сообщения во время встре-
чи, деловой или личной, недопустимо: это проявление неува-
жения к присутствующим.

 Если абонент не отвечает на телефонные звонки, впол-
не уместно отправить ему сообщение с кратким изложением
причины звонка и просьбой перезвонить, когда появится воз-
можность.

 Хотя SMS-сообщения не требуют от получателя немед-
ленного ответа, отправлять их можно лишь в дневное и ран-
нее вечернее время. Не следует посылать сообщение ночью,
с тем чтобы адресат увидел его утром. Вполне возможно, что
человек не выключает телефон на ночь, в таком случае звуко-
вое уведомление о новом сообщении может его разбудить.
Поэтому отправлять сообщения можно лишь в то время, кото-
рое считается допустимым для телефонных звонков – не рань-
ше 8.00 и не позднее 22.00.
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 Не принято использовать SMS-переписку для передачи
официальной информации (приглашений, уведомлений, важных
известий и пр.). В этих случаях лучше прибегнуть к более тра-
диционным средствам связи – письму или телефонному звонку.

Уже упомянутое стремление к краткости привело к появлению
разнообразных сокращений, активно используемых в SMS-перепис-
ке. Особенно детально система аббревиатур разработана в англий-
ском языке. Можно вспомнить, например, ставшее популярным и
в отечественном интернет-общении IMHO (in my humble opinion –
по моему скромному мнению). В русском SMS-общении целост-
ного языка сокращений на данный момент нет. Поэтому и правила
их использования несколько различаются. В англо-американской
деловой практике такие аббревиатуры допустимы, если они понят-
ны обоим собеседникам (а они, как правило, понятны). В россий-
ской же деловой среде использование цифры 4 вместо буквы ч или
спс вместо спасибо допустимо в послании к коллеге, с которым
сложились приятельские отношения или, возможно, к представи-
телю компании, связанной с информационными технологиями. Но
в сообщении для клиента, начальства или делового партнера по-
добным символам не место. Также следует отказаться от исполь-
зования «смайликов» (эмотиконов), оставив их для дружеского не-
формального общения.

Контрольные вопросы
1. Чем отличаются правила знакомства в деловой сфере общения

от знакомства в личной сфере общения?
2. Назовите основные правила этикета делового общения.
3. Приведите примеры национальной специфики приветствий.
4. Может ли рукопожатие быть информативным?
5. Определите порядок представления: младшего по возрасту и стар-

шего; женатого и холостого; низшего по иерархии (статусу) и высшего;
женщины и мужчины; более старшей и молодой женщины.

6. От чего зависит выбор той или иной формы обращения в ситуаци-
ях делового общения?
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7. В чем специфика сложившейся в русском речевом этикете систе-
мы обращений?

8. Какова этимология слова «протокол»?
9. Что означает сегодня понятие «протокол» в деловой и диплома-

тической практиках?
10. Перечислите основные виды визитов.
11. Когда, где и почему появился прообраз нынешней визитной кар-

точки?
12. Назовите современные правила обмена визитными карточками.
13. Назовите основные правила, определяющие приличия во время

ведения деловой беседы, разговора.
14. Какие вопросы включает в себя подготовка к переговорам?
15. Что представляет собой программа приема иностранных партне-

ров? Каковы элементы этой программы?
16. Какие места в автомобилях считаются почетными и менее по-

четными в международной протокольной практике?
17. Что такое визит вежливости в деловой практике?
18. Какие варианты рассадки за столом переговоров вам известны?
19. Каких выражений следует избегать, делая комплимент?
20. Назовите правила дарения и получения подарков в деловой прак-

тике.
21. Перечислите правила деловой переписки.
22. Назовите правила делового телефонного разговора.
23. В каких ситуациях уместна SMS-переписка, а в каких следует

от нее воздержаться?
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Глава 3
ЭТИКЕТ ВНЕШНЕГО ОБЛИКА

ДЕЛОВОГО ЧЕЛОВЕКА

История и принципы делового дресс-кода. Повседневный дело-
вой костюм. Летний вариант делового дресс-кода. Дресс-код офици-
альных торжественных мероприятий. Этикет внешнего вида и невер-
бальная коммуникация.

О. де Бальзак писал: «Тайна туалета заключается не в платье,
а в известной манере носить платье»24. Не случайно этикет всегда
содержал в себе целый раздел правил и требований, относящихся
к культуре ношения одежды и украшений. С момента своего воз-
никновения одежда имела не только чисто утилитарную функцию,
но и предоставляла человеку возможность изменить свой облик,
улучшить его, скрыть недостатки внешности, отражала определен-
ное представление о красоте, выполняла эстетическую и знаковую
функции. Не случайно русский историк С. М. Соловьев высказы-
вал мысль, что человек именно одеждой завершает процесс твор-
чества самого себя.

Внешний вид делового человека – один из ведущих факторов
успеха, поскольку для потенциального партнера именно внешний
облик (костюм, прическа, атрибуты) служит своеобразным кодом,
свидетельствующим о степени надежности, респектабельности.

В основе этикета внешнего вида лежит принцип эстетической
привлекательности. Облик человека должен радовать глаз окружаю-
щих или по крайней мере не вызывать раздражения. Вместе с тем
мало в чем обнаруживается такое несходство взглядов, как в пред-
ставлениях о красоте. Безусловно, они зависят от национальной тра-
диции, веяний моды, требований конкретной профессиональной

24 Цит. по: Великая тайна одеваться к лицу: искусство сочетать свой облик
и стиль с костюмом, украшениями, обстановкой / сост. Т. Б. Забозлаева. СПб. :
Лениздат, 1992. С. 62.
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отрасли, в которой работает человек, и многих других переменных.
Однако в этикете красота чаще всего ассоциируется с отсутствием
вычурности, броскости, эпатажа. Это своего рода эстетика скромности.

Такое понимание принципа эстетической привлекательности
обнаруживается уже в дореволюционных книгах по этикету. Так,
в книге «Правила светской жизни и этикета. Хороший тон» (СПб.,
1889) читаем: «Порядочный человек всегда должен быть так хоро-
шо и гармонично одет, чтобы ни одна часть его одежды не броса-
лась в глаза. Величайшая элегантность заключается в величайшей
простоте. Если кто-нибудь из ваших знакомых или приятелей хва-
лит ваш галстук или жилет ваш, будьте уверены, что этот галстук
или жилет красивы более, чем нужно, иначе они не бросались бы
в глаза, а если это так, то, стало быть, комплимент вашему галсту-
ку или вашему жилету вовсе не комплимент для вас самих, а напро-
тив, прямое порицание вашему вкусу...»25; «Безупречная чистота –
первое качество светского человека. Вам скорее простят потертое
платье, чем жирное пятнышко на вашем жилете..»26; «…не следует
думать, что одеваться дорого и вычурно значит одеваться хорошо,
напротив, простота, соединенная со вкусом или опрятностью, всег-
да стоит неизмеримо выше вычурности...»27.

Эти правила этикета, касающиеся культуры одежды, украше-
ний, макияжа, в наше время не только сохраняются, но и дополняют-
ся новыми, в особенности в деловой сфере.

Австралийский исследователь униформы Дженнифер Крейк
относит деловую одежду к разряду так называемой квазиформы –
способа одеваться в соответствии с общепринятыми нормами: «Ква-
зиформу носят люди, одевающиеся индивидуально, но похожим
образом – например, бизнесмены, члены клубов, спортивные болель-
щики»28. Квазиформа призвана одновременно и подчеркнуть ста-
тус и профессионализм своего носителя, и нивелировать индивиду-
альность, обозначив его принадлежность к определенной социально-

25 Правила светской жизни и этикета. Хороший тон. С. 54–55.
26 Там же. С. 57.
27 Там же. С. 47.
28 Крейк Дж. Краткая история униформы. М. : Новое лит. обозрение, 2007. С. 19.
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культурной группе. Это свойство квазиформы приводит к тому, что
деловой костюм функционирует по иным законам, нежели другие
виды одежды. Он в минимальной степени подчиняется требовани-
ям моды, а зачастую даже оказывается противоположен модным
тенденциям.

Требования к деловому костюму складывались в европейской
культуре на протяжении нескольких веков. Цветовая гамма восхо-
дит к принципам протестантской трудовой этики. Темная одежда
была характерна для предпринимателей – приверженцев кальви-
низма. Темные цвета – черный, темно-синий, темно-зеленый – сим-
волизировали надежность, верность долгу и призванию, профес-
сионализм29. В XIX в. утвердился новый покрой деловой одежды,
с незначительными изменениями дошедший до наших дней, но цве-
товая гамма осталась прежней, сохранив и свою семантику.

В России деловой костюм долгое время сохранял связь с фор-
менной одеждой. Не последнюю роль в этом сыграла Табель о ран-
гах, устанавливавшая соответствия между военными и граждан-
скими чинами. Подобно тому как каждому военному чину пред-
писывались свои знаки отличия в одежде, гражданские мундиры,
получившие название вицмундиров, также различались особен-
ностями отделки. Изначально они шились по образцу фрака – са-
мого популярного предмета мужского гардероба в начале XIX в.
С 1830-х гг. основой делового костюма для гражданских чиновни-
ков стал сюртук, который носили с панталонами без складок. Хотя
фасон повседневных сюртуков часто менялся, сюртуки служащих
не зависели от причуд моды, а их ткань и отделка регламентирова-
лись указами. К концу XIX в. в мужском деловом обиходе утверди-
лись пиджаки, которые к началу Первой мировой войны почти пол-
ностью вытеснили сюртук и из деловой, и из повседневной сферы.

Таким образом, история делового костюма демонстрирует ус-
тойчивость требований к нему и его внеположенность моде. В на-
ши дни в деловой одежде этикетная эстетика скромности реали-
зуется в правилах, которые должны соблюдаться неукоснительно

29 См. подробнее: Харви Дж. Люди в черном. М. : Новое лит. обозрение, 2010.
304 с. : ил.
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вне зависимости от того, какую должность занимает сотрудник
и в какой профессиональной сфере он работает:

 Деловой костюм нельзя сочетать со спортивной обувью.
 Абсолютным табу на работе являются мини-юбки, глу-

бокие декольте, высокие разрезы.
 Колготки или чулки обязательны в любое время года

и в любую погоду.
 Белые носки несовместимы с деловым дресс-кодом.
 Изменение температуры воздуха не повод вносить су-

щественные изменения в стиль одежды.
 Татуировки и пирсинг в рабочей обстановке неприем-

лемы.
 Изделия крупной вязки не носят на работе даже зимой.
 Использование полупрозрачных и прозрачных тканей

недопустимо.
 Использование в одежде синтетических материалов

считается дурным тоном.
 Очки с затемненными стеклами можно носить только

на улице.
 Изделия с драгоценными камнями (особенно бриллиан-

тами) можно надевать только в вечернее время.

В последние годы этикет внешнего вида тесно связан с поня-
тием дресс-кода – формы одежды, требуемой при посещении ор-
ганизаций и мероприятий. Хотя в обыденном сознании существу-
ет представление о некоем унифицированном дресс-коде, едином
для всех профессиональных сфер и любых ситуаций делового об-
щения, в реальной практике требования, предъявляемые к деловой
одежде, могут значительно различаться. Основные факторы, кото-
рые влияют на выбор той или иной версии делового костюма, – это
сфера деятельности и ситуация ношения. То, что является этало-
ном стиля для сотрудников банковской сферы, может быть непри-
емлемо для представителей креативных индустрий.

Авторы книги «Дресс-код. Путеводитель по деловому стилю
для успешных мужчин» предлагают следующую градацию делового
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стиля, которая с некоторыми уточнениями применима и к женско-
му бизнес-стилю:

– Корпоративный стиль. Наиболее строгий стиль, использую-
щийся в крупных инвестиционных банках и юридических фирмах.
Корпоративный стиль предполагает для мужчин наличие костю-
ма, светлой (предпочтительно белой) рубашки и галстука, для жен-
щин – юбки до колен и светлой блузки.

– Нестрогий деловой стиль. Это стиль, допускающий откло-
нения от корпоративного. Например, мужчине возможно обойтись
без галстука или надеть вместо костюма пиджак и брюки (для кор-
поративного стиля подобное сочетание неприемлемо). Женщина
может носить деловой костюм с цветной блузкой и добавить ак-
цент в виде яркого аксессуара.

– Свободный деловой стиль. Это стиль пятницы. Пиджак
не требуется, хотя и желателен. Обязательными остаются рубашка
или тонкий пуловер. В женском гардеробе появляются платья, ком-
бинации платья с жакетом, а также брючные костюмы.

– Условно-деловой стиль. Строго говоря, этот стиль не вписы-
вается в традицию делового стиля. Он допускает и отсутствие галс-
тука, и даже отсутствие пиджака. В рамках данного стиля возмож-
но скомбинировать костюм с аккуратной футболкой. Также допус-
тимо надеть просто рубашку или свитер без пиджака. Основным
критерием такого стиля является не определенный набор предме-
тов гардероба, а общая аккуратность облика: туфли должны быть
начищены, а джемпер чист и отглажен30.

Можно предложить и другую типологию, основанную на си-
туационном критерии. В этом случае допустимо выделить три ос-
новных типа делового костюма:

– Повседневный деловой костюм. Это костюм, предназначен-
ный для ежедневной работы в офисе в привычном кругу сотрудни-
ков и клиентов. Он может определяться нормами корпоративной
культуры, но чаще следует негласным предписаниям, сложившим-
ся в той или иной профессиональной сфере.

30 См.: Гросс К. Д., Стоун Дж. Дресс-код. Путеводитель по деловому стилю
для успешных мужчин. М. : Эксмо, 2006. 192 с. : ил.
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– Деловой костюм для встреч и переговоров. Данный вид одеж-
ды предназначен для встреч с деловыми партнерами. Это своего
рода «официальный язык» в одежде, призванный уравнять стату-
сы участников и обеспечить общность требований к одежде безот-
носительно частных корпоративных требований и индивидуаль-
ных предпочтений.

– Дресс-код официальных торжественных мероприятий. Тре-
бования к одежде, надеваемой по торжественным поводам, наибо-
лее формальны, так как подчиняются соображениям не целесооб-
разности, а традиции и светских ритуалов. Как правило, конкрет-
ная разновидность такого дресс-кода указывается в приглашении.

Эти варианты дресс-кода различаются как содержанием тре-
бований, так и строгостью, с которой они должны соблюдаться.
Требования, предъявляемые к повседневному деловому костюму,
распространяются лишь на некоторые профессиональные сферы.
Это, прежде всего, государственная служба, юриспруденция, бан-
ковское дело. Кроме того, этим требованиям обязаны следовать
руководители высшего звена большинства учреждений. В большин-
стве других отраслей повседневная одежда либо допускает большую
свободу, либо вовсе не регламентирована. Также, как правило, до-
статочно свободны в выборе одежды сотрудники, не взаимодей-
ствующие с клиентами. Наиболее консервативен как для мужчин,
так и для женщин деловой костюм для встреч и переговоров, на ко-
торый мода оказывает минимальное влияние. Что касается дресс-
кода официальных торжественных мероприятий, то его строгость
разнится. Мужской костюм представляет собой детально регламен-
тированную традиционную форму одежды, которая с XIX в. пре-
терпевает лишь незначительные изменения. Женский же допуска-
ет значительную свободу выбора в пределах, намеченных правила-
ми. Наконец, если в повседневной рабочей обстановке чаще всего
допустимы небольшие отклонения от требований делового стиля,
то на официальных мероприятиях любая ошибка может стать ро-
ковой для репутации.
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ДЕЛОВОЙ ДРЕСС-КОД МУЖЧИНЫ

Основа мужского делового гардероба – костюм-двойка, сши-
тый из шерстяной ткани средней плотности и состоящий из брюк
и однобортного или двубортного пиджака. Цветовая гамма делового
костюма очень ограничена: он может быть темно-серым или тем-
но-синим. Хотя исторически в профессиональной одежде активно
использовался черный цвет, в современной деловой культуре он
сохранил лишь два значения: торжественной утонченности и трау-
ра. Ни то ни другое значение не годится для повседневного дело-
вого общения, а потому черный костюм в большинстве ситуаций
оказывается неуместен. Что касается коричневых оттенков, то они
постепенно проникают в одежду представителей деловых кругов,
однако до сих пор считаются недопустимыми с точки зрения стро-
гих правил этикета.

Костюм может быть дополнен жилетом, сшитым из той же тка-
ни, т. е. трансформироваться в костюм-тройку.

Вторым обязательным элементом делового костюма служит
рубашка с длинным рукавом. При этом длина рукава должна быть
такой, чтобы манжеты примерно на 1 см выглядывали из-под рука-
ва пиджака. Цвет рубашки может варьировать от белого до светло-
голубого, розового, синего. Серого следует избегать: этот цвет при-
личествует лишь костюму. Хотя эталоном делового стиля считает-
ся однотонная рубашка, вполне допустим мелкий узор в полоску
или клеточку. При этом желательно, чтобы издалека даже рубашка
с узором производила впечатление однотонной. Важно помнить,
что клетка считается более неформальным рисунком, нежели по-
лоска. Вопрос о нагрудном кармане рубашки остается спорным.
По современным меркам наличие такого кармана допустимо при от-
сутствии жилета (этот карман, по сути, появился как раз взамен
жилетных карманов), но он должен быть пуст. Авторучка, мобиль-
ный телефон и даже носовой платок в нем неуместны. Европей-
ские эксперты в области этикета уделяют особое внимание ворот-
нику рубашки. По их мнению, для строгого, корпоративного стиля
идеален высокий косой воротничок, который плотно прилегает
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к шее, но не сдавливает ее. Свободный деловой стиль включает
также воротник на пуговицах, с помощью которых концы воротни-
ка пристегиваются к передней части рубашки.

В деловой обстановке к костюму обязательно надевают галс-
тук. Хотя галстук выступает в качестве одного из акцентов делового
костюма, он должен быть максимально незаметен. Чем крупнее
рисунок, тем более экстравагантно выглядят галстук и его облада-
тель. Поэтому дизайн должен быть простым, а цвет – соответство-
вать ситуации. Уместны классические узоры: полоска, мелкий горо-
шек, «турецкие огурцы» или абстрактные линии. Вычурные узоры
или забавные рисунки, во-первых, отвлекают собеседника от сути
разговора, а во-вторых – заставляют задуматься об уме того, кто
носит такой аксессуар. Кроме того, если рубашка также с рисун-
ком, то узор на галстуке должен гармонировать с ним. Галстук дол-
жен быть светлее костюма и темнее сорочки. Однотонный чер-
ный галстук в повседневной жизни носят только в ситуации трау-
ра. Что касается материалов, то на работу принято надевать галстук,
выполненный из шелка. Кожа, шерсть и другие модные материалы
в бизнес-среде неуместны. Ширина галстука должна быть соразмер-
ной ширине лацканов пиджака.

В целом, костюм следует формировать по принципу «два од-
нотонных предмета – один предмет с рисунком».

Как известно, среди деталей внешнего облика одной из наибо-
лее значимых является обувь. Наиболее уместным дополнением
к деловому костюму служат черные полуботинки из гладкой кожи
со шнуровкой. Лакированная обувь допустима только в вечернее
время, а замша не относится к числу материалов, подходящих
для деловой обстановки.

Важным, хотя и обычно незаметным элементом мужского кос-
тюма являются носки. Опасность заключается в том, что при не-
соблюдении правил этикета эта часть одежды может стать черес-
чур приметной. Правильная длина носков определяется очень прос-
то: носок должен закрывать часть голени, которая может быть видна
под брючиной. Если для галстуков этикетом предусматриваются
разнообразные узоры, к носкам это не относится, они должны быть
однотонными, в тон брюкам или туфлям.
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Отдельного внимания заслуживают аксессуары, которые при-
званы подчеркнуть статус их обладателя, а также служат единствен-
ным проявлением индивидуальности в деловой сфере. Аксессуары
могут быть обязательными и необязательными. К обязательным
относятся часы, портфель (или атташе-кейс), ремень. К необяза-
тельным – запонки, булавка для галстука, платок, очки, кольца,
брелоки.

 Аксессуары должны быть качественными, но не крича-
ще дорогими. Кроме того, важна уместность. Если на встречу
с деловыми партнерами или собеседование в крупной корпо-
рации допустимо надеть дорогие часы или кольцо-печатку, то
на встрече с благотворительной организацией они произведут
дурное впечатление.

 Одновременно мужчина не должен надевать больше трех-
четырех украшений. Классический набор аксессуаров включа-
ет наручные часы, обручальное или иное кольцо и запонки.

 Все аксессуары должны быть выполнены из кожи или ме-
талла. Вещи из ткани (за исключением платка), кожзамените-
ля и пластика – неудачное дополнение делового облика. На ко-
жаных изделиях нежелательно тиснение, особенно имитирую-
щее кожу крокодила или змеи.

 Классический аксессуар, дополняющий деловой кос-
тюм, – это часы. Даже наличие функции индикатора време-
ни в мобильном телефоне не отменяет необходимости носить
часы на запястье. Это одновременно и символ статуса, и знак
бережного отношения ко времени и пунктуальности. Предпоч-
тительны часы на кожаном ремешке или металлическом брас-
лете. Но в любом случае их не принято выставлять напоказ.
Лучше, если они будут полускрыты под манжетой.

 Ремень должен сочетаться с обувью и по цвету, и по ка-
честву кожи. С деловым костюмом можно надевать только ко-
жаный ремень. При этом следует обратить внимание на шири-
ну и толщину ремня: узкий и тонкий дополняет костюм стро-
гого, корпоративного стиля, широкий и толстый (4 см) подходит
только для нестрогого стиля. Цвет пряжки должен совпадать
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с цветом металла на каком-либо аксессуаре – часах, кольце, за-
понках, застежках ботинок, металлических элементах портфеля.

 Наиболее уместное дополнение к деловому костюму –
портфель из черной или темно-коричневой кожи или атташе-
кейс тех же цветов. В последнее время все чаще мужчины
отдают предпочтение сумкам для ноутбуков, как более необ-
ходимым аксессуарам, но в таком случае сумка также должна
быть кожаной, а не текстильной.

 Хотя швейная индустрия предлагает готовые комплек-
ты, выполненные из одной ткани и включающие галстук и на-
грудный платок, правилами этикета не рекомендуется, что-
бы рисунок на этих двух аксессуарах совпадал. Достаточно,
чтобы они были в одной цветовой гамме.

 Особый род аксессуаров – это письменные принадлеж-
ности, особенно ручки. Статус канцтоваров должен соответство-
вать статусу их обладателя. Это не обязательно должен быть
Parker с золотым пером, но не стоит использовать на рабочем
месте ручку из пластика, да еще с рекламной надписью, выдаю-
щей ее происхождение.

 Существуют и такие аксессуары, которые всегда долж-
ны быть спрятаны. К ним относятся в первую очередь клю-
чи, бумажник и мобильный телефон. Последний, вопреки рас-
пространенной практике, не стоит носить на ремне. Лучше все-
го держать его в портфеле. Допустимый, хотя и менее удачный
вариант – носить мобильный телефон в переднем кармане
брюк, однако необходимо следить за тем, чтобы там не скапли-
валось лишнего.

Повседневный деловой костюм

В ряде профессиональных сфер требования к повседневному
деловому костюму почти не отличаются от требований, предъявляе-
мых к деловому костюму для встреч и переговоров. Но все же в боль-
шинстве организаций одежда на каждый день регламентируется
менее строго.
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Цветовая гамма повседневного нестрогого делового стиля рас-
ширяется. Ее основой служат синий и голубой цвет различных от-
тенков, а также светло-серый, песочный, хаки и коричневый. Кро-
ме однотонных деловых костюмов, допустимы костюмы в тонкую
полоску. В качестве дополнительных цветов вполне уместны и бо-
лее яркие – зеленый, красный, желтый. Важно лишь не злоупотреб-
лять ими.

В творческой среде в качестве повседневного делового цвета
активно используется черный. Это может быть черный костюм-
двойка или черный джемпер-водолазка.

В различных сферах деятельности существуют свои негласные
правила повседневного дресс-кода, порой допускающие существен-
ное разнообразие фасонов. Так, нестрогий деловой стиль позволяет
сменить костюм на сочетание пиджака и брюк или включить в гар-
дероб пиджак спортивного покроя, сшитый из твида или шотланд-
ки. Помимо классических брюк из тонкой шерсти повседневный де-
ловой стиль может включать вельветовые брюки в крупный рубчик.

В ряде случаев в деловой обстановке оказываются допустимы
вещи из качественного трикотажа, комбинируемые, однако, с пред-
метами классического делового стиля. Например, джемпер из тон-
кой шерсти, предпочтительнее с V-образным вырезом, сочетается
с классическим воротником рубашки и галстуком.

Отдельного разговора заслуживают джинсы. Непредставимые
в официальном дресс-коде, они, тем не менее, прочно утвердились
в повседневном гардеробе представителей многих профессий –
от специалистов в области IT-технологий до преподавателей уни-
верситетов. Но в этом случае важен фасон и цвет джинсов, так как
даже небольшая погрешность может перевести их из статуса дело-
вой одежды свободного стиля в разряд одежды для отдыха или фи-
зической работы. Деловые джинсы должны быть темно-синего цве-
та, с относительно высокой посадкой; потертости и дыры исклю-
чаются. Дополняет такой образ неширокий ремень.

В летнее время свободный деловой стиль допускает ношение
светлых хлопчатобумажных брюк, которые можно сочетать с блай-
зером или спортивным пиджаком.
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Соответственно, меняются и требования к цвету и фасону обу-
ви. Помимо черных туфель, допустимы и иные оттенки. Но следу-
ет помнить: обувь может быть темнее костюма, но никогда – свет-
лее и тем более – совсем светлой. Светлая открытая обувь симво-
лизирует неуверенность и создает ощущение, что человек нетвердо
стоит на ногах. Коричневая обувь может сочетаться только с костю-
мом коричневого или синего цвета. Ко многим вариантам костюма
подходят кожаные туфли без шнурков.

Несмотря на все допустимые отклонения, следует помнить, что
«составляя рабочий гардероб, всегда лучше ошибаться в сторону
классики»31. В случае сомнений в уместности того или иного стиля
правильнее будет предпочесть более строгий вариант дресс-кода.

Летний вариант делового дресс-кода

Требования этикета внешнего вида обусловлены не только эсте-
тическими принципами, но и соображениями комфорта и практич-
ности, а потому в летнее время повседневный деловой костюм
немного корректируется с учетом погодных условий. Однако и в этих
коррективах нужно соблюдать меру.

 Летом деловой костюм допустимо поменять на более
легкий и светлый. К привычным темно-серым и темно-синим
тонам добавляются светло-серый, оливковый, хаки, цвет кофе
с молоком. Однако белый костюм уместен только на отдыхе,
а не на рабочем месте.

 Короткий рукав остается источником конфликта меж-
ду требованиями этикета и соображениями комфорта.
Если внутренние требования конкретного учреждения позво-
ляют летом рубашку с короткими рукавами, ее допустимо на-
девать. Но следует помнить, что этикетом подобные ру-
башки не приветствуются (это летний вариант одежды
обслуживающего персонала), а потому для деловых встреч

31 Гросс К. Д., Стоун Дж. Дресс-код. Путеводитель по деловому стилю для ус-
пешных мужчин. С. 15.
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и официальных мероприятий обязателен длинный рукав. Даже
в неофициальной обстановке в сильную жару лучше закатать
до локтя длинный рукав, нежели надеть рубашку с коротким.

 Лето не повод отказываться от носков. Длинные носки
в тон костюму обязательны при любой погоде.

 Сандалии и шорты недопустимы в деловой обстановке.
Эта одежда предполагает, что ее можно носить лишь с обна-
женными ступнями. Предел свободы – мокасины, к которым
необходимы носки, и брюки из легкой ткани.

Дресс-код официальных
торжественных мероприятий

Деловая жизнь включает в себя не только общение внутри
офиса и встречи с партнерами и клиентами, но и ряд окказиональ-
ных и церемониальных мероприятий, которые предусматривают
как особые формы поведения, так и специфические требования
к одежде. Как правило, в приглашениях, рассылаемых участникам
подобных мероприятий, указывается форма одежды. Существуют
различные градации официального дресс-кода. Но в целом можно
выделить три специфических варианта.

White tie. Это наиболее формальный и торжественный вариант
дресс-кода, использующийся в особо торжественных случаях, на-
пример на вручении Нобелевской премии, государственном прие-
ме, балу в Венской опере и т. п. На такие мероприятия традицион-
но принято надевать парадную военную форму или фрак. Хотя из-
начально фрак создавался как одежда для верховой езды (отсюда
и вырезы на передних полах, и первоначальный компаньон – брид-
жи), он уже давно стал своего рода символом торжественности
и элегантности. В современной отечественной деловой практике
фрак не используется, но он активно функционирует в качестве
парадного костюма за рубежом. Современный фрак должен быть
черного или темно-синего цвета. К фраку обязательны черные брю-
ки без обшлагов с двумя шелковыми галунами по боковым швам;
белый пикейный жилет; белая сорочка с накрахмаленной грудью,
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жестким стоячим воротничком и манжетами под запонки; белый
галстук-бабочка (именно он дал название соответствующему дресс-
коду); лакированные черные туфли и черные носки.

Black tie. Изначально такое обозначение указывало, что с фра-
ком необходимо надеть черный галстук-бабочку. Когда фрак посте-
пенно начал сдавать свои позиции в качестве парадного костюма,
на первое место выдвинулся смокинг, который в начале XIX в. стал
первым парадным мужским костюмом черного цвета: до этого муж-
ская мода была не менее многоцветна, чем женская. Но «в конце
1810-х годов стало элегантным по вечерам появляться в черном,
и с тех пор черный закрепился в вечерней одежде навсегда»32. Смо-
кинг представляет собой вечерний костюм, состоящий из черно-
го пиджака с открытой грудью и лацканами, обшитыми атласом,
и брюк с атласной тесьмой-галуном по боковым швам. К смокингу
надевают белую сорочку со стоячим воротником с загнутыми угла-
ми и двойными манжетами под запонки, черный галстук-бабочку,
черные, желательно лакированные туфли и темные носки. Класси-
ческая деталь – белый носовой платок в левом нагрудном кармане.

Альтернативой смокингу может стать черный костюм. В неко-
торых случаях (не в вечернее время) допустим и костюм синего
цвета, но тогда он должен быть безупречен как с точки зрения по-
шива, так и качества ткани. Галстук подбирается в тон костюма.

Come as you are («Приходите как есть»). Такая формулировка
широко распространена в англоязычных странах и редко встреча-
ется в отечественной практике, что совсем не означает, что соот-
ветствующие поводы и форма одежды в России также отсутству-
ют. Это обозначение подразумевает, что специальный вечерний
костюм не требуется и можно приходить в одежде, отвечающей
требованиям делового дресс-кода, т. е. мужчина должен быть в кос-
тюме и галстуке. Так принято одеваться на различные творческие
неофициальные или полуофициальные мероприятия – презента-
ции книг, литературные чтения, модные показы, художественные
выставки и пр.

32 Харви Дж. Люди в черном. С. 30.
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Вне зависимости от того, к какому стилевому регистру отно-
сится костюм, этикет предписывает определенную манеру его
ношения:

 Манжеты рубашки должны быть застегнуты на все
пуговицы или закреплены запонками. Хотя в современном рос-
сийском дресс-коде запонки порой воспринимаются как ста-
ромодный аксессуар, правила европейского этикета по-прежне-
му рекомендуют использовать их с классическим костюмом.

 Длина брюк должна быть такой, чтобы спереди они сво-
бодно лежали на туфлях, а сзади закрывали верхнюю часть
каблука.

 Галстук должен касаться пряжки ремня. Слишком ко-
роткий галстук выглядит нелепо, но и чересчур длинный счи-
тается погрешностью против хорошего вкуса.

 В рабочей обстановке пиджак должен быть застегнут,
когда человек стоит, и расстегнут, когда человек сидит. Ниж-
няя пуговица пиджака не застегивается никогда. Это же пра-
вило относится и к жилету. Единственное исключение – фор-
менная одежда (мундир).

 Многие зарубежные эксперты по дресс-коду и этикету
замечают, что в России принято носить один и тот же кос-
тюм несколько дней подряд. Но в настоящее время эта тра-
диция постепенно уходит, и рекомендуется менять одежду
ежедневно.

Говоря о внешнем виде делового мужчины, стоит согласиться
с лордом Честерфилдом, который в своих знаменитых «Письмах
к сыну» (1739–1749) заметил: «...забота о красоте одежды – боль-
шая глупость; и вместе с тем не меньшая глупость не уметь оде-
ваться – так, как приличествует твоему званию и образу жизни...
хлыщ кичится своим платьем, а человек здравомыслящий поти-
хоньку посмеивается над своей одеждой и вместе с тем знает, что
не должен ею пренебрегать»33. Облик современного делового чело-

33 Честерфилд. Письма к сыну. М. : Знание, 1991. С. 20.
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века в большинстве случаев должен свидетельствовать не о зна-
нии модных тенденций (если только мода не является сферой его
деятельности), а об аккуратности, респектабельности, умении гар-
монично сочетать элементы костюма. Все это служит указанием
на профессионализм, надежность и точность в деловых вопросах.

ДЕЛОВОЙ ДРЕСС-КОД ЖЕНЩИНЫ

Женский деловой костюм куда более вариативен, нежели муж-
ской, но и здесь есть свои требования. С одной стороны, стремле-
ние следовать моде – естественное желание женщины, которое мо-
жет реализовываться и в сфере деловых отношений. С другой сто-
роны, как уже было отмечено, в рабочей обстановке гендерные
различия не имеют значения. Деловой костюм призван подчерк-
нуть профессионализм сотрудника, а не женственность своей обла-
дательницы. Он, конечно, должен учитывать особенности фигуры
и цветового типа, тем самым позволяя скрыть недостатки и отчас-
ти подчеркнуть достоинства внешности, но дресс-код существует
независимо от требований моды, а потому во многом ограничива-
ет разнообразие цветов и фасонов.

В официальных случаях дресс-код предписывает женщине на-
девать костюм из юбки и жакета. Костюм может быть сшит из шерс-
тяной, льняной или хлопчатобумажной ткани, в зависимости от се-
зона. Деловой костюм подразумевает прямую юбку длиной до коле-
на или немного ниже, со шлицей сзади. Плиссированные или рас-
клешенные юбки не считаются принадлежностью строгого делового
стиля, а потому на деловых встречах и переговорах неуместны.

Юбку комбинируют с блузкой или топом светлых тонов. Наи-
более строгие правила предписывают надевать блузку исключи-
тельно белого цвета. В любом случае цвет блузки должен гармо-
нировать с цветом костюма. Фасон блузки может быть любым, но
рюшей, чересчур облегающих силуэтов и излишне броских дета-
лей все же следует избегать. Самыми подходящими материалами
для блузки считаются хлопок и шелк.
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К деловому костюму надевают туфли-лодочки из черной глад-
кой кожи без пряжек и других украшений. Высота каблука не мо-
жет превышать шести сантиметров, а с брюками многие эксперты
рекомендуют носить туфли на еще более низком каблуке, чтобы
не выглядеть чересчур нарядно.

В рабочей обстановке необходимы колготки или чулки, пред-
почтительно телесного цвета. Недопустимы колготки с рисунком
или швом, а также слишком плотные и цветные.

Повседневный деловой костюм

Повседневная деловая одежда женщины достаточно разнооб-
разна и может включать следующие варианты костюмов – от наи-
более строгого до наименее формального:

– юбку и жакет;
– юбку и блузку;
– платье и жакет;
– платье;
– юбку и тонкий джемпер;
– брючный костюм.
К каждому из этих костюмов предъявляются свои правила:

 Фасон делового платья должен быть строгим, а мате-
риал – плотным. Романтические летящие фасоны не следу-
ет надевать на работу даже летом.

 С жакетом уместно платье-футляр.
 Джемпер и другие вещи из трикотажа (например,

двойка из кардигана и топа одного цвета) должны иметь чет-
кий силуэт. Бесформенным кофтам свободного кроя не место
в деловом гардеробе.

 Брюки делового костюма не должны быть слишком об-
легающими, а жакет должен прикрывать бедра.

 Между нижним краем брюк и верхним краем носков не
может быть видна голая нога, поэтому длина носков должна
соответствующим образом сочетаться с длиной брюк. Это пра-
вило перешло из мужской моды в женскую вместе с брюками.
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Что касается цвета одежды, то сейчас в женской деловой одеж-
де на каждый день допустима большая свобода, нежели в мужском
гардеробе. Помимо уже классических деловых цветов – темно-си-
него, серого, темно-коричневого, бежевого – можно надевать вещи
и более ярких оттенков. Вполне уместен и черный цвет. В качестве
дополнительных цветов можно использовать даже модные оттен-
ки, если они сочетаются с цветом костюма.

Аксессуары в современной моде играют в костюме женщины
гораздо большую роль, нежели в мужском. По своей начальной сути
украшения служат для того, чтобы произвести впечатление, при-
влечь к себе внимание, выделиться. Более того, каждая вещь практи-
чески выступает в той или иной мере знаком социального прести-
жа. По вещам человека можно с достаточно большой долей веро-
ятности определить его или ее социальный статус. Все эти функции
с успехом выполняют и аксессуары, подбираемые к деловому кос-
тюму. Однако злоупотреблять этим символическим языком не сле-
дует, а потому общее количество аксессуаров не должно превы-
шать пяти.

 Неизменным атрибутом облика деловой женщины явля-
ется черная или темно-коричневая кожаная сумка строгого
фасона, без заклепок, золотых цепочек и других декоративных
элементов. Сумка может быть заменена кожаным портфелем.

 Как и в мужском гардеробе, часы считаются самым
необходимым аксессуаром. Следует подбирать часы, соответ-
ствующие полноте запястья руки. Слишком маленькие часы
зрительно увеличивают руку. Электронные модели считаются
не столь элегантными, как механические. Кроме того, женщи-
нам не рекомендуется носить мужские часы.

 Канцелярские принадлежности, которые используются
в деловой обстановке, особенно на встречах, должны быть
высокого класса. Это относится и к блокнотам и ежедневни-
кам, и особенно к ручкам.

 Крупные украшения или аксессуары в этническом стиле
не сочетаются с деловым костюмом, равно как и излишне
блестящие и яркие.
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 В дневное время не принято носить ювелирные украше-
ния, им следует предпочесть бижутерию. Однако бижутерия
должна быть высокого класса. Из ювелирных украшений до-
пустимы лишь тонкие кольца общим числом не более трех
(включая обручальное), тонкие серебряные и золотые цепоч-
ки и неброские серьги. Ювелирные украшения уместны толь-
ко после 18.00 и лишь в торжественной обстановке, как часть
соответствующего дресс-кода.

Под влиянием моды порой в состав женского гардероба вхо-
дит галстук. Казалось бы, этот аксессуар призван подчеркнуть де-
ловой характер костюма. Однако, как уже было замечено, деловой
женский костюм хоть и исключает женственность, но не должен
содержать элементов гендерной неопределенности. Поскольку галс-
тук однозначно прочитывается как деталь мужского костюма, в жен-
ском гардеробе он неуместен.

С точки зрения повседневного этикета, прическа, макияж и ма-
никюр не относятся к аксессуарам. Однако в деловой среде они рас-
сматриваются в ряду аксессуаров, которые должны выглядеть мак-
симально естественно и аккуратно. Если волосы короткие, необхо-
дима укладка. Длинные волосы собираются в аккуратную прическу.
Распущенные волосы несовместимы с рабочей обстановкой.

Макияж и маникюр подчиняются общему требованию: они долж-
ны присутствовать, но не должны быть заметны. Предпочтителен
макияж в натуральных тонах и бесцветное покрытие ногтей либо
французский маникюр. Насыщенные оттенки лака для ногтей и губ-
ной помады, а также интенсивный макияж глаз недопустимы.

Летний вариант делового дресс-кода

В летнее время камнем преткновения становится мера обна-
женности. В целом, обнажать можно лишь те части тела, которые
хорошо выглядят. Но даже самые безупречные части тела не обяза-
тельно выставлять напоказ.
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 В повседневной рабочей обстановке можно позволить
себе вещи с короткими рукавами, но полное отсутствие ру-
кавов недопустимо.

 Сарафаны, топы, открывающие живот, прозрачные
блузки и вещи в бельевом стиле нельзя надевать на работу
даже в жару.

 Даже в жаркую погоду носок рабочей обуви должен
быть закрытым, а туфли с открытой пяткой допустимы
лишь в неофициальной обстановке.

 Летом цветовая гамма делового костюма расширяется
за счет использования светлых пастельных тонов. Однако осле-
пительно белый костюм исключается даже в жаркую погоду.

Дресс-код официальных
торжественных мероприятий

Женский торжественный костюм в современном мире гораздо
менее регламентирован, чем мужской. Дресс-код в данном случае
лишь задает ориентиры, которым необходимо следовать. Это по-
зволяет проявить индивидуальность и оригинальность в одежде,
но и усложняет задачу выбора максимально уместного наряда.

White tie. Изначально женской версией данного дресс-кода было
бальное платье. В настоящее время женщина надевает открытое,
обязательно длинное платье, желательно однотонное. Открытые
плечи должны быть прикрыты меховым палантином или накид-
кой. В качестве аксессуаров допускаются маленькая вечерняя су-
мочка и ювелирные украшения с драгоценными камнями. Длин-
ные перчатки традиционно также были атрибутом данного дресс-
кода, но в настоящее время их ношение не является обязательным,
хотя и приветствуется. Волосы должны быть уложены в прическу.
В закрытом помещении прическа должна быть украшена (напри-
мер, диадемой), на открытом воздухе обязательна шляпа. Обувь –
туфли-лодочки на высоком каблуке.

Black tie. Данный тип женского дресс-кода наиболее вариати-
вен, поскольку его требования меняются в зависимости от того,
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в какое именно время проводится мероприятие и в каком качестве
приглашена на него женщина – как независимый участник или как
спутница мужчины. Основой торжественного костюма выступает
вечернее платье или платье-коктейль, желательно не черного цвета.
Чем позднее начинается мероприятие, тем более длинным и от-
крытым может быть платье. Согласно правилам этикета, до 18 часов
не принято надевать одежду с декольте. Обнаженные плечи умест-
ны лишь начиная с 19 часов. Декольте допустимо после 20 часов.
Глубокое декольте уместно ближе к полуночи (после 22 часов). Дли-
на платья в любом случае не может быть выше колена. Если жен-
щина приходит на мероприятие в качестве самостоятельного дело-
вого участника, ее костюм должен выглядеть более строго; если
же она сопровождает мужчину, то допустимы более изысканные
и сложные наряды. В основе этого правила лежит завуалирован-
ный принцип целесообразности: в длинном платье женщине слож-
нее передвигаться, ей требуется помощь мужчины, в то время как
в удобном деловом костюме она вполне способна действовать ак-
тивно и самостоятельно. В качестве аксессуара необходим элегант-
ный клатч. Хотя к платью можно надеть высококачественную до-
рогую бижутерию, ювелирные украшения также приветствуются.
Требования к прическе сходны с вариантом White tie, но диадема
недопустима. Обувь – туфли на высоком каблуке.

Come as you are («Приходите как есть»). Для мероприятий,
требующих такого дресс-кода, возможны разные варианты одеж-
ды. Идеальным считается деловой костюм, однотонный или цвет-
ной, скомбинированный с яркой блузкой. Также не будет нарушени-
ем правил однотонное платье или элегантный брючный костюм.
Важно, чтобы одежда была выполнена из высококачественных на-
туральных материалов. Образ дополняется элегантной сумкой, би-
жутерией, шелковым шарфом или платком. Обувь – классические
туфли-лодочки на каблуке средней высоты.

Таким образом, и в деловой обстановке женщина может вы-
глядеть элегантно, пусть даже проявления женственности должны
быть сведены к минимуму. Следует помнить наставление конца
XIX в., не утратившее актуальности до сих пор: «Роскошь туалета
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заключается не в богатстве его, но в изяществе и вкусе. Изящной
женщиной называется не та, которая увешана драгоценностями,
наподобие витрины ювелира, но та, костюм которой сообразен
с требованием хорошего вкуса и хорошего общества»34. Именно
умение одеваться уместно, гармонично и в меру скромно в немалой
степени позволяет выстроить имидж успешного профессионала.

ЭТИКЕТ ВНЕШНЕГО ВИДА
И НЕВЕРБАЛЬНАЯ КОММУНИКАЦИЯ

Общее впечатление от внешности зависит и от того, как мы
ходим, стоим, садимся, от характерных поз и жестов. Походка враз-
валку, манера горбиться может испортить впечатление от самой
красивой внешности. Более того, изящная осанка и гармоничность
телодвижений не только украшают внешний вид человека, но
и являются наглядными свидетельствами состояния его здоровья.

Люди общаются между собой не только при помощи слов.
Позы, взгляды, жесты, прикосновения – все это также призвано
передавать информацию. В совокупности все эти каналы передачи
значений образуют невербальную систему коммуникации.

Среди многих видов невербальной коммуникации для делово-
го этикета наиболее значимы проксемика, кинесика и ольфакция.

Проксемика – наука о пространстве коммуникации. Этикетная
проксемика определяет расположение участников взаимодействия
относительно друг друга. К ней можно отнести базовые оппозиции
«впереди – сзади», «справа – слева», «сидя – стоя», которые отра-
жают различия социальных статусов и зачастую национально спе-
цифичны. Так, «правое» обычно ассоциируется с правдой, правиль-
ным, правотой и соотносится с высоким социальным и возрастным
статусом, в то время как «левое» – с ложью, неправильным, непра-
вотой и низким общественным положением.

34 Жизнь в свете, дома и при дворе. Репринт. воспроизведение издания 1890 г.
М. : ИНТЕРБУК, 1990. С. 68.
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Особое место среди требований этикетной проксемики зани-
мает дистанция общения. Американский антрополог Эдвард Холл
в начале 1960-х гг. выделил на основе анализа норм североамери-
канской культуры четыре типа личного пространства, или простран-
ственные зоны:

1. Интимная зона (от 15 до 46 см). Эта зона разделяет людей
достаточно близких и не желающих посвящать в свои дела треть-
их лиц. В эту зону разрешается проникнуть только тем, кто нахо-
дится в тесном эмоциональном контакте. Это дети, родители, суп-
руги, любовники, близкие друзья и родственники. Из всех зон эта
считается самой главной, поскольку именно ее человек охраняет
так, как будто это его собственность. В этой зоне имеется еще под-
зона радиусом в 15 см, в которую можно проникнуть только посред-
ством физического контакта. Это сверхинтимная зона человека.

2. Личная зона (от 46 см до 1,2 м). Эта зона, которая определя-
ется как дистанция, которую индивид склонен поддерживать меж-
ду собой и всеми другими в ситуациях повседневного общения,
на вечеринках, официальных приемах, встречах, в дружеских ком-
паниях и т. д.

3. Социальная зона (от 1,2 до 3,6 м). На таком расстоянии че-
ловек предпочитает держаться от посторонних людей, например
водопроводчика или плотника, пришедшего заняться ремонтом
в его доме, почтальона, нового служащего на работе и от людей,
которых он не очень хорошо знает.

4. Общественная зона (более 3,6 м). Эта зона определяется дис-
танцией, сохраняемой при встрече двух и более людей на публич-
ных собраниях, в аудитории, когда человек обращается к большой
группе людей.

Эти четыре зоны характерны для большинства культур, но кон-
кретные расстояния могут различаться в зависимости от многих
факторов. Так, сельские жители, как правило, предпочитают со-
хранять бóльшую дистанцию по сравнению с городскими. Заме-
чено также, что женщины при общении между собой находятся
ближе, нежели мужчины. Существуют и национальные различия.
Все это требует особого внимания к поведению собеседника. Если



105

во время разговора он делает шаг назад, отодвигает стул или от-
клоняется верхней частью корпуса, это недвусмысленно означает,
что общение происходит в той зоне, которую он считает непригод-
ной для данной ситуации. В этом случае не следует придвигаться
ближе, пытаясь восстановить исходную диспозицию. Нарушение
границы, предписанной отношениями собеседников, может быть
воспринято как оскорбление или угроза.

Объектом кинесики – науки о языке тела – выступают мимичес-
кие жесты, жесты головы и ног, позы и знаковые телодвижения.

Существует целый ряд поз, которые демонстрируют пренебре-
жение или безразличие к собеседнику или ситуации, а потому их
следует избегать. Недопустимо:

 стоять, опираясь на спинку стула и выпячивая нижнюю
часть корпуса, а также прислонившись к стене или повернув-
шись спиной к собеседникам;

 сидеть широко расставив колени и повернув ступни ног
внутрь;

 разваливаться на стуле или сидеть на самом краешке
сиденья стула;

 закидывать ногу на ногу, особенно сидя в низком кресле
или на диване. Если для мужчины такая поза неуместна с точ-
ки зрения семантики, то для женщины она еще и неэстетична.
Сидя в кресле или на диване, ноги следует держать вместе,
т. е. прижать их друг к другу, обе голени наклонить в одну сто-
рону. При этом одну ступню следует заложить за другую.

Ольфакция, т. е. наука о семантике запахов и их роли в комму-
никации, относится к наименее теоретически разработанным час-
тям невербальной семиотики, но ее роль в повседневной практике
очевидна каждому. Строго говоря, в деловой обстановке любой
интенсивный запах неуместен. Это, прежде всего, означает, что
необходимо свести к минимуму естественные телесные запахи.

Что касается парфюмерии, то главный критерий, которым сле-
дует руководствоваться, – это умеренность. Кроме того, следует
помнить, что каждое средство для ухода за телом (дезодорант, гель
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для душа, лосьон для бритья и пр.) также имеет собственный аро-
мат. Чтобы избежать смешения запахов, рекомендуется использо-
вать средства одной марки и линии. Совершенно недопустимы тя-
желые, удушливые ароматы.

Запах должен ощущаться только на расстоянии вытянутой руки.
Многие специалисты по этикету и имиджу рекомендуют регуляр-
но менять парфюмерию, так как постоянное использование одно-
го и того же средства приводит к тому, что человек перестает улав-
ливать его запах и теряет способность правильно его дозировать.

Таким образом, при всем многообразии правил этикета, относя-
щихся к культуре внешности человека, главный смысл этих требо-
ваний остается прежним – чувство меры, гигиеничность и здра-
вый смысл. Современный деловой дресс-код очень вариативен, он
отражает не только общие ценности профессионализма, точности
и надежности, но и частные идеалы отдельных сфер деятельнос-
ти – творческой, научной, предпринимательской и др. А потому
как никогда значимо не просто знание соответствующих правил,
но умение выбирать вариант дресс-кода, наиболее уместный в кон-
кретной ситуации.

Контрольные вопросы
1. Какими культурно-историческими причинами обусловлены тре-

бования к деловому костюму?
2. Какие типы делового дресс-кода вам известны? Чем они различа-

ются?
3. Перечислите основные элементы мужского делового костюма.
4. Какие требования предъявляются к использованию аксессуаров

в деловой обстановке?
5. Какие изменения можно внести в деловой костюм в жаркую погоду?
6. Охарактеризуйте деловой костюм женщины.
7. В чем заключается суть дресс-кода white tie и black tie?
8. Назовите основные дистанции общения.
9. Каковы правила этикетной кинесики?

10. В чем особенности употребления парфюмерии в деловой обста-
новке?
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Глава 4
ЭТИКЕТ ЗАСТОЛЬЯ

Виды современного застолья и их особенности. Этикет офисно-
го чаепития. Деловой обед. Приглашение на прием. Рассадка за сто-
лом. Основные правила поведения за столом. Предметы сервировки
стола и их назначение. Правила поведения и обслуживания за сто-
лом. Правила употребления блюд и напитков. Правила ведения за-
стольной беседы.

ВИДЫ СОВРЕМЕННОГО ЗАСТОЛЬЯ
И ИХ ОСОБЕННОСТИ

Мера воспитанности, цивилизованности и культуры человека,
пожалуй, наиболее полно проявляется в том, как он удовлетворяет
свои потребности. Одна из наиболее развитых естественных потреб-
ностей человека – потребность в пище. Еда для человека давно
перестала быть только способом поддержания жизни в ее биологи-
ческом смысле. Принятие пищи – процедура, связанная с социально-
культурными формами поведения людей (обрядами, ритуалами,
церемониями и т. п.), она сопровождает различные события чело-
веческой жизни, как радостные, праздничные (свадебные застолья,
дни рождения и т. п.), так и печальные, трагические (поминальные
обряды и т. п.).

Совместное принятие пищи – это не только насыщение, удовле-
творение голода, но и общение людей, а сама пища (еда) в этом обще-
нии становится символом взаимного уважения и доброжелательства.

Современные требования столового этикета во многом вырас-
тают из требований предшествующей культуры и дополняются
новыми правилами, рождающимися в повседневной практике об-
щения людей за столом.

Для того чтобы разобраться в многообразии современных ви-
дов застолий, кратко охарактеризуем их.
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Повседневные застолья: завтраки, ланчи, обеды, полдники,
ужины и т. п. Их характерные черты – обыденность, отсутствие
официальности и торжественности.

Банкеты: свадьбы, юбилеи, памятные события и даты, семей-
ные торжества, праздничные мероприятия.

Приемы: собрания приглашенных у какого-либо официально-
го лица в честь кого-либо или чего-нибудь. Приемы распростране-
ны в деловой и дипломатической практике.

Все эти виды застолий присутствуют и в деловой сфере, где
они приобретают некоторую специфику.

ЭТИКЕТ ОФИСНОГО ЧАЕПИТИЯ

Пить чай на работе и угощать чаем гостей, деловых партнеров
давно стало привычным явлением. И в этом вопросе также сфор-
мировались определенные правила этикета.

Психологи утверждают, что в работе необходимо устраивать
десятиминутные перерывы каждые два часа. В это время и можно
выпить чаю с коллегами, если руководство и условия работы по-
зволяют это делать. Такие чайные перерывы снимают усталость и по-
вышают работоспособность.

 Использование одноразовых чайных пакетиков35 в усло-
виях офиса считается вполне приемлемым и удобным. Одна-
ко оставлять его в чашке после заваривания не принято.

35 «Чайный пакетик ведет свою историю с 1904 года. Его изобретателем счи-
тают американского торговца Томаса Салливана. Однажды, в целях экономии,
он решил разослать образцы чая своим клиентам не в металлических коробоч-
ках, как это было принято, а в маленьких шелковых мешочках. Клиенты решили,
что мешочки предназначены для заваривания кипятком прямо в чашке. Этот спо-
соб заваривания оказался очень удобным. Со временем чайный пакетик усовер-
шенствовался. В 1929 году на рынке появился чайный пакетик, произведенный
промышленным способом. Технологию его изготовления разработал Адольф Рам-
больд. Под его руководством дрезденская фирма R. Seelig & Hille освоила серий-
ное производство чайных пакетиков и оборудования для упаковки чая. Довольно
дорогой шелк со временем заменили марлей, а еще позднее – фильтровальной
бумагой» (URL: http://i-tea.com.ua/istoriya-chajnogo-paketika).



110

Правильнее аккуратно поместить использованный мешочек
на ложечку и переложить на блюдце или специальную под-
ставку. Тарелка с остатками угощения, лист офисной бума-
ги, коробка из-под торта и пр. для этих целей не подходят.
Также не следует выбрасывать использованный чайный па-
кетик в корзину для бумаг.

 Самый простой способ – использовать чайные паке-
тики и одноразовые пластиковые стаканчики. В этом слу-
чае не придется мыть посуду. Однако все же лучше пить чай
из керамических или фарфоровых чашек и покупать пакети-
рованный продукт самого лучшего качества. Низкосортный
чай и пластиковая посуда, выделяющая при нагревании мас-
су вредных веществ, не добавят ни здоровья, ни бодрости.

Деловой этикет как знаковая система предписывает гостепри-
имство не только в повседневных ситуациях, но и в ситуациях дело-
вого общения. Предложение гостям в офисе чая и кофе – хорошая
возможность продемонстрировать свое расположение, готовность
к сотрудничеству, конструктивному взаимодействию, налаживанию
долгосрочных партнерских отношений.

 Согласно правилам, чай или кофе рекомендуется пред-
лагать гостям в следующих ситуациях:

– если назначенная гостю встреча задерживается. В этом
случае секретарь или другой сотрудник предлагает гостю чай
или кофе;

– через 5–7 минут после начала деловой встречи;
– в середине продолжительной беседы, через 1–1,5 часа

после первого угощения;
– в перерыве на встречах, переговорах, совещаниях.
 Заваривать чай в офисе традиционным способом, т. е.

с применением заварочного чайника, не так удобно, как поль-
зоваться индивидуальными пакетиками. Однако принимая
деловых партнеров или гостей высокого статусного положе-
ния, пакетированные чай или кофе лучше не предлагать. В этих
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случаях следует предусмотреть возможность подачи нату-
рального чая и кофе. Для этого листовой чай можно завари-
вать в специальном керамическом заварочном чайнике, а кофе –
в электрической кофемашине или кофеварке. Также можно
использовать френч-пресс. Это французское изобретение изна-
чально применялось для приготовления кофе, но его можно
в равной мере использовать и для заваривания чая.

 Следует непременно предложить гостям на выбор –
чай или кофе. При этом рекомендуется использовать фразу:
«Позвольте предложить вам чай или кофе». Если выбран чай,
то необходимо предложить несколько сортов чая (черный,
зеленый, травяной и т. п.). Это важный знак уважения, ведь
вкусовые пристрастия очень индивидуальны.

 При обслуживании гостей следует учитывать их ста-
тусное положение. Сначала необходимо подать чай (кофе)
старшему по статусу гостю и своему руководителю; затем
обслужить всех женщин со стороны гостей и всех мужчин
со стороны гостей. После этого в таком же порядке необ-
ходимо разлить чай (кофе) сотрудникам своей компании.

 Не следует подавать чашку с уже заваренным пакети-
ком с чаем. Пакетированный чай может быть подан гостям,
если он упакован в дополнительный пакетик. В этом случае
каждый гость самостоятельно снимает обертку и кладет паке-
тик в свою чашку. При использовании пакетированного чая
необходимо предусмотреть на столе наличие специальной под-
ставки или блюдца для вынутых из чашек пакетиков.

 Принимая в офисе гостей, следует учитывать их на-
циональные и религиозные особенности. Так, например, жите-
ли азиатских стран предпочитают не черный, а зеленый чай;
мусульманам во время некоторых периодов года нельзя пить
даже воду. Во время делового чаепития эти нюансы надо иметь
в виду, так как они являются показателями внимания и ува-
жения к деловым партнерам.
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ДЕЛОВОЙ ОБЕД

Деловой обед – это возможность сочетать решение деловых
вопросов с трапезой. Как правило, это дает неплохие результаты.
Обычно деловые обеды устраивают:

– перед началом переговоров с потенциальным партнером
по бизнесу с целью познакомиться поближе;

– в процессе переговоров, когда есть необходимость разрядить
сложную обстановку, снять напряжение;

– после завершения удачных переговоров, чтобы отпраздновать
сделку.

Длительность делового обеда составляет обычно 2–2,5 часа.
В организации делового обеда следует учитывать, что чем зна-

чительнее партнер по бизнесу и чем важнее предстоящая беседа,
тем тщательнее следует подготовиться к такой встрече. При этом
следует обратить особое внимание на национальную и религиозную
принадлежность партнера, его кулинарные пристрастия. В частнос-
ти, не мешает заранее выяснить, не является ли он вегетарианцем.

Убедительные советы по организации и проведению деловых
обедов дает Джен Ягер: «Когда вы приглашаете на обед людей,
выбранные вами блюда, а равно качество предложенной вами еды,
точно так же, как надетый на вас костюм и ваше умение говорить
и писать, выступают как элементы, из которых складывается лицо
вашей фирмы и вашей профессии. Потратьте время и составьте
меню достаточно богатое и изысканное, но не настолько, чтобы
лишь немногие тонкие гурманы сумели оценить ваш выбор»36.

К этому можно добавить следующие рекомендации:

 Если за столом предполагается собрать более восьми
человек, то принято составлять одинаковое для всех меню.

 Не следует заказывать слишком большое количество
блюд (не больше пяти перемен). Деловой обед устраивают не
только ради еды, но и ради дела.

36 Ягер Дж. Деловой этикет: как выжить и преуспеть в мире бизнеса. С. 158.
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 При заказе меню нужно проследить, чтобы вина и блю-
да соответствовали друг другу.

 Наиболее распространенные схемы рассаживания
за столом (дома или в ресторане): гость – хозяин – гость;
мужчина – женщина – мужчина.

 За столом следует держаться сдержанно, уверенно, де-
монстрируя приличные манеры. Ни в коем случае не стоит
злоупотреблять спиртным, ведь после обеда еще предсто-
ит решать деловые вопросы, возвращаться на работу.

 Как правило, платит по счету инициатор делового обе-
да или лицо, занимающее более высокое положение.

Банкет (от франц. banquet) – торжественное застолье (обед
или ужин) в честь какого-либо лица или события.

В зависимости от формы обслуживания различают несколько
видов банкетов:

– банкет за столом с полным обслуживанием;
– банкет за столом с частичным обслуживанием;
– банкет-фуршет;
– банкет-коктейль;
– банкет-чай.
Банкет за столом с полным обслуживанием характеризуется

следующими особенностями. Количество участников такого бан-
кета примерно от 10 до 50 человек. Его продолжительность – око-
ло часа. Характерной чертой является наличие меню для каждого
участника и кувертных карточек (от франц. couvert – столовый
прибор) с указанием фамилии, инициалов участника застолья, его
звания и должности. Подача блюд осуществляется в обнос офици-
антами по сигналу метрдотеля.

Стоит обратить внимание, что закуски, блюда, гарниры, соусы
в многопорционной посуде предлагают с левой стороны гостя,
а блюда в посуде индивидуального пользования подают справа.

Покидают банкетный зал все гости одновременно. При этом
официанты выстраиваются в один ряд около выхода и провожают
гостей.
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Банкет за столом с частичным обслуживанием официанта-
ми носит менее торжественный характер. Размещение гостей
за столом произвольное, но с выделением мест для почетных гос-
тей и хозяев. Ассортимент блюд, закусок, десерта значительно бо-
лее разнообразен. При этом он должен полностью повторяться че-
рез каждые 6–8 мест.

Требования к сервировке стола упрощаются: не используются
индивидуальные меню и именные карточки, мелкие столовые та-
релки (как подставные под закусочные).

За 30–60 минут до начала такого банкета большинство холод-
ных блюд расставляют на столе. При этом ближе к центру ставят
закуски в вазах или в посуде с высокими бортами, закуски в низ-
кой посуде ставят ближе к предметам сервировки.

Банкет-фуршет – это банкет стоя. Само слово «фуршет» (от франц.
á la fourchette) переводится на русский язык как «на вилку». На та-
ком банкете, как следует из названия, основным прибором сервиров-
ки стола является вилка. В качестве угощений предлагаются холод-
ные закуски, бутерброды, фрукты. Нет вокруг стола и стульев. Гости
все отведенное для банкета время проводят стоя. Напитки разносят
официанты. Продолжительность банкета-фуршета – не более 2 часов.

Банкет-коктейль имеет следующие особенности. Все участ-
ники банкета едят и пьют стоя. Угощают гостей в зале официанты,
разнося на подносах кроме угощения тарелки (стопкой), шпажки
(иногда вилки) и хлеб. Причем официанты работают попарно: один
разносит закуски, другой – напитки.

В банкетном зале иногда устанавливают барную стойку, за ко-
торой каждый гость может при желании выпить понравившийся
напиток.

Меню обязательно включает коктейли, а также разнообразные
безалкогольные напитки.

Продолжительность банкета-коктейля – полтора-два часа. Обыч-
но он проводится в вечернее время. Такой банкет носит менее тор-
жественный характер и предполагает определенную свободу дей-
ствий его участников. Гости могут приходить в любое удобное вре-
мя (в пределах установленного).
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Банкет-чай отличается непринужденностью обстановки и не-
продолжительностью застолья. Проводят его обычно во второй по-
ловине дня, в 15–16 часов. Продолжительность – не более 2 часов.
Чайный стол покрывают цветной полотняной скатертью мягких
пастельных тонов, салфетки подбирают в тон скатерти.

В меню банкета включают сладкие блюда (желе, суфле, кре-
мы, фрукты и т. п.), мучные кондитерские изделия (торты, пирож-
ные, печенье, булочки), конфеты, орехи, варенье и др.

Холодные закуски на чайный стол подавать не рекомендуется,
однако допустимо предлагать различные бутерброды.

ОФИЦИАЛЬНЫЙ ПРИЕМ

Приемы в жизни деловых людей играют не меньшую роль, чем
официальные переговоры и беседы, поскольку на приемах, в рес-
торанах и барах продолжаются те же дискуссии, что и за столом
переговоров, только непринужденнее и раскованнее. Поэтому орга-
низации приемов, манерам поведения и формам общения на них
следует уделять пристальное внимание и следовать правилам эти-
кета и делового протокола.

Любой прием должен быть заранее подготовлен. Подготовка
приема начинается с выбора вида приема.

В деловой и дипломатической практике общения существуют
различные виды приемов:

– завтрак;
– чай;
– фуршет;
– коктейль (и его разновидности):
– «coupe de champagne» (бокал шампанского);
– «vin d’ honneur» (бокал вина);
– обед;
– обед-буфет (шведский стол);
– ужин;
– журфикс;
– барбекю.
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Некоторые из этих видов приемов требуют некоторых пояснений.
Обед-буфет (dinner-buffet) называют еще «шведский стол».

Суть его заключается в том, что участники обеда не сидят за об-
щим столом, а подходят к нему, берут левой рукой салфетку, на ко-
торую ставят тарелку. Затем накладывают на тарелку кушанья. Пра-
вой же рукой берут бокал, наполняют его вином или соком. Затем
оборачивают бокал в бумажную салфетку, чтобы при запотевании
его от холодного напитка влага не попадала на руки. После этого
отходят от стола и располагаются на стульях, креслах или возле
небольших столиков (обычно по 4–6 человек). Иногда приглашен-
ные перед тем, как подойти к большому столу, усаживаются за не-
большими столами, которые заранее сервируются супом. К столу
с закусками можно подходить неоднократно, но при этом новые
порции кладут не на использованную, а на чистую тарелку. С гряз-
ной тарелкой подходить нельзя.

Прием «журфикс» устраивается один раз в неделю в один
и тот же день в течение всего осенне-зимнего сезона (с осени
до лета). Приглашения на такие приемы («среды», «четверги»,
«пятницы» и т. п.) рассылаются один раз в начале сезона и дей-
ствуют до конца сезона, если не последует специального уведом-
ления о перерыве. Иногда такие приемы принимают форму музы-
кальных или литературных вечеров.

Прием «барбекю» принято устраивать на открытом воздухе
в летнее время, обычно по воскресеньям. Гостям подают жаренное
на вертеле мясо, вина, прохладительные напитки.

В подготовку приема также входят следующие действия:
– составление схемы или порядка проведения приема;
– составление списка приглашенных лиц;
– рассылка приглашений (заблаговременно);
– составление плана рассадки за столом;
– составление меню;
– сервировка столов и обслуживание гостей;
– подготовка тостов и речей (на приемах с рассадкой).
Остановимся лишь на некоторых из них.
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Приглашение на прием

Прежде всего, необходимо составить список приглашенных.
В соответствии со списком рассылаются приглашения. При этом
необходимо убедиться в том, что следующие моменты в приглаше-
нии выражены четко:

– место;
– дата;
– время или часы «от и до»;
– вид приема (гостям, в частности, необходимо знать, будет ли

угощение);
– форма одежды.

 Официальное приглашение должно быть адресовано
«господину и госпоже», но если приглашение представляет
собой записку, можно адресовать ее «госпоже такой-то»,
а в записке написать: «Мы ждем Вас и Владимира...»

 Приглашение желательно рассылать за неделю или за две
недели до приема.

 Гость обязан немедленно откликнуться на все пригла-
шения. Если приглашают лично или по телефону, надо при-
нять приглашение или отказаться от него немедленно. Если
приглашение пришло по почте, нужно дать ответ в течение
суток.

 Отклоняя приглашение, нужно обосновать свой отказ,
и основание для отказа должно быть серьезным. К числу вес-
ких причин относятся служебные обязанности (командиров-
ка, или деловая встреча, или дела, которые нельзя отложить
по не зависящим от приглашенного обстоятельствам) или пло-
хое самочувствие. При этом женщина может отказаться от при-
глашения потому, что плохо себя чувствует, но мужчина дол-
жен быть по-настоящему серьезно болен для того, чтобы отка-
заться от приглашения.

 Если приглашение принято, нельзя впоследствии от-
казываться от него без веских причин.
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Рассадка за столом

На приемах с рассадкой необходимо соблюдать старшинство, учи-
тывать служебное или общественное положение гостей. В связи с этим
места за столом делятся на более почетные и менее почетные.

 Первым считается место слева от хозяйки дома, вторым
справа от хозяина. Чем дальше место от хозяев, тем оно ме-
нее почетно. В отсутствие женщин первым считается мес-
то справа от хозяина дома, вторым – слева от него.

 При рассадке придерживаются принципа: мужа не са-
жают рядом с женой, женщину – рядом с женщиной и на кон-
цы стола, если на его торце не сидят мужчины.

 Первыми по обе стороны от хозяина сажают женщин,
от хозяйки – мужчин. Затем места чередуются: рядом с жен-
щиной сажают мужчину и наоборот.

 Для того чтобы каждый гость мог быстро найти свое
место за столом, а также знал, кто будет его соседом,
при входе выставляется план рассадки, на стол кладется ку-
вертная карточка с именем и фамилией приглашенного; иног-
да гостю вручается карточка (размером с визитную) со схе-
мой стола.

Чтобы уверенно вести себя за столом, прежде всего, надо:
– знать предметы сервировки стола и их назначение;
– знать правила поведения и обслуживания за столом;
– знать основные правила употребления различных блюд и на-

питков;
– уметь поддержать беседу за столом.

ПРЕДМЕТЫ СЕРВИРОВКИ СТОЛА
И ИХ НАЗНАЧЕНИЕ

Тонкости обращения со столовыми приборами стали вопро-
сом этикета довольно поздно. Сам набор инструментов сложился
не сразу. Изначальный минимум, которого было достаточно едокам,
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состоял из прототарелок и ножей. Большинство задач с успехом
решалось с помощью пальцев. Естественно, что требования к тех-
нике поедания были минимальны. Да и как можно было раздавать
какие-то серьезные предписания, касающиеся пользования столо-
выми приборами, если большинство приборов было принято при-
носить с собой, поскольку у хозяина их обычно недоставало? Функ-
цию тарелок выполняли большие ломти хлеба. В домах богатых
еду приносили обычно с буфетного столика, часто без определен-
ной последовательности. Каждый брал то, что ему понравится.
Все пользовались одним и тем же блюдом. Долгое время не было
особых приборов для различных кушаний. Часто на двух обедаю-
щих была одна тарелка (дощечка). Самый ценный столовый при-
бор Средневековья – это нож, с помощью которого можно было
отрезать куски мяса, хотя не было ничего слишком предосудитель-
ного и в том, чтобы разрывать мясо руками. Он же был и первым
индивидуальным прибором.

Так продолжалось довольно долго, и современный этикетный
стандарт складывается лишь в XVIII в. Стимулом для развития
этикета стало появление ресторанов. Именно в ресторанах утверж-
даются единые правила сервировки, набор столовых приборов и
принципы обращения с ними. Источники последней четверти
века дают нам представление о правилах, в основе своей похожих
на современные.

В настоящее время куверт состоит из фарфоровой посуды, сто-
ловых приборов, бокалов и полотняной салфетки. По самой серви-
ровке (если только она выполнена по всем правилам) можно узнать
о меню и порядке подаваемых блюд.

Для еды за столом используют разнообразную фарфоровую
или фаянсовую посуду:

закусочные тарелки – для всех холодных и некоторых горячих
закусок;

столовые глубокие тарелки – для супов и каш;
бульонные чашки – для бульонов и некоторых заправочных

супов, которые подают с гарниром, нарезанным небольшими ку-
сочками. Чашки бывают с одной или двумя ручками;
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мелкие столовые тарелки – для всех вторых горячих блюд.
В некоторых случаях тарелку подставляют под столовую глубокую
тарелку, а на торжественных приемах и банкетах – под закусочную
тарелку. Под малую столовую тарелку с супом в качестве подстав-
ной используют закусочную тарелку;

пирожковые тарелки – для хлеба, булочек и других хлебобу-
лочных изделий, предназначенных каждому участнику застолья;

десертные тарелки (мелкие и глубокие) – для сладких блюд;
креманки – металлические или стеклянные – для многих слад-

ких блюд (киселей, компотов, фруктов или ягод в сиропе, мороже-
ного и др.);

однопорционные сковороды, кокильницы, кокотницы – посуда,
в которой готовят, подают блюдо и из которой едят горячие закуски.

Особое внимание следует обратить на так называемые подста-
новочные тарелки, которые, в соответствии со своим названием,
используются только в качестве подставки для основных тарелок.
Накладывать еду на эти тарелки не принято.

Столовые приборы. Как уже было отмечено, набор столовых
приборов формировался достаточно долго. Лишь в XVI в., по дан-
ным Ф. Броделя, обязательными предметами сервировки становятся
индивидуальные нож и ложка37. При этом современная форма сто-
лового ножа появилась еще позднее: только в 1637 г. по указанию
кардинала Ришелье обедающим начали подавать ножи с закруг-
ленным лезвием. История вилки еще более сложна. Прообразами
вилки уже в XIV в. пользовались многие итальянские горожане
для того, чтобы есть пасту. Но еще несколько столетий двузубая
вилка считалась бессмысленной роскошью, а использовавшие ее
подвергались осуждению и насмешкам вне зависимости от своего
статуса, ведь правила хорошего тона предписывали брать еду ру-
ками. Лишь в последней четверти XVIII в. вилка приобрела совре-
менный вид и закрепилась в сервировке.

37 Бродель Ф. Материальная цивилизация, экономика и капитализм. Т. 1 :
Структуры повседневности: возможное и невозможное. М. : Прогресс, 1986.
С. 220–224.
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В настоящее время к основным столовым приборам относятся
ножи, вилки и ложки. Каждому ножу соответствует определенная
вилка.

При помощи закусочных ножа и вилки едят различные закус-
ки – мясные, рыбные, овощные и др.

Рыбные нож и вилка необходимы для употребления блюд из ры-
бы. При отсутствии специальных приборов для рыбы пользуются
двумя вилками. Нож и вилка для рыбы несколько меньше столо-
вых. Нож для рыбы тупой, похож на удлиненную лопатку, а вилка
имеет три-четыре укороченных и широких зубчика.

Столовый нож по размеру соответствует диаметру мелкой сто-
ловой тарелки, вилка же по размеру соответствует ножу или может
быть немного меньше. При помощи столовых ножа и вилки едят
блюда из мяса и мясных продуктов, изделия из теста (кроме слад-
ких), пироги, кулебяки, блины и др.

Десертными ножом и вилкой пользуются для сладких пиро-
гов, некоторых пирожных и тортов, арбуза, дыни и др.

Ложки различают: столовую – для супов, подаваемых в глу-
боких тарелках; десертную – для сладких блюд, подаваемых в кре-
манках или в глубоких десертных тарелках, а также для супов, по-
даваемых в бульонных чашках; чайную – для горячих напитков (чая,
кофе с молоком или сливками, какао); кофейную – для черного кофе,
подаваемого в кофейной чашке.

Все перечисленные приборы являются персональными, и
при сервировке стола их кладут перед каждым участником застолья.

 Ножи раскладывают справа от тарелок (закусочных
или мелких столовых) в следующем порядке: ближе к тарел-
ке – столовый нож, рядом с ним – рыбный и последним – заку-
сочный нож. Все ножи должны быть обращены лезвием к та-
релке. Это связано с историческими традициями. В эпоху фео-
дализма оружие пускалось в ход легко и часто. Поэтому, чтобы
не омрачать атмосферу застолий и в качестве напоминания
о необходимости сдерживать эмоции, лезвия ножей были по-
вернуты в сторону не соседа, а тарелки.
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 Если за обедом подается суп, то между закусочным
и рыбным ножами кладется ложка выпуклой поверхностью
вниз.

 Слева от тарелок раскладывают соответствующие
ножам вилки, причем зубцами вверх, – столовую, рыбную
и закусочную.

 Десертные приборы раскладывают за тарелкой парал-
лельно краю стола в следующем порядке от тарелки к цент-
ру стола: нож, вилка, ложка. При этом нож и ложку кладут
ручками вправо, а вилку – влево.

 Ножей и вилок никогда не кладут на стол более трех
пар. В случае необходимости к некоторым блюдам дополни-
тельно подаются ножи, вилки и другие предметы сервировки.

 Если подается масло, то нож для него лежит на пи-
рожковой тарелке для хлеба.

К столу кроме еды традиционно подают различные напитки.
Пьют их, как правило, из стеклянной (хрустальной) посуды – рю-
мок, фужеров, бокалов и стопок.

Каждому напитку соответствует своя посуда, которая распола-
гается за тарелкой – справа или по центру.

 Емкость бокала напрямую связана с крепостью напит-
ка: чем крепче алкогольный напиток, тем меньше рюмка.

 Ни один гость не обязан пить все, что предложено за сто-
лом: каждый должен знать, сколько он может выпить, не выхо-
дя за рамки приличия и не ставя себя в неудобное положение.

 Если к столу не подают алкогольных напитков, то ста-
вят только фужеры и коническую или цилиндрическую стоп-
ку для безалкогольных напитков.

 Все безалкогольные напитки подают к столу охлажден-
ными до 8–12 °С. Температура подачи алкогольных напитков
варьирует в зависимости от конкретного вида от 4 до 20 °С.

Непременная деталь при сервировке стола – салфетки. Изна-
чально потребность в них была очень велика, так как во время еды
пальцы очень быстро становились жирными и грязными. Поэтому
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уже в ранних вариантах сервировки обнаруживаются разного рода
салфетки. Материал для них изменялся на протяжении веков. Так,
в Древнем Риме получили распространение асбестовые салфетки,
которые после применения бросали в огонь для очищения, а при ту-
рецком дворе в этом качестве использовали даже белых кошек, о спи-
ны которых можно было вытереть руки. Менее экзотическим спо-
собом были чаши для омовения рук, которые до сих пор можно
встретить в определенных вариантах сервировки, но уже не в ка-
честве основного элемента, а как указание на то, что блюдо, к кото-
рому они подаются, можно есть руками.

В современном столовом этикете салфетки в зависимости
от назначения подразделяют на столовые (46  46 см) и чайные
(35  35 см), а также на полотняные и бумажные.

Для торжественных застолий предпочтительнее полотняные
салфетки.

 Свернутые полотняные салфетки кладут каждому гос-
тю на закусочную или пирожковую тарелку.

 Садясь за стол, полотняную салфетку необходимо раз-
вернуть и положить на колени, где она и должна оставаться
до окончания обеда. Не следует закладывать эту салфетку
за воротник. Так было принято делать лишь в те времена,
когда носили пышные кружевные воротники и жабо. Сегодня
так кладут салфетку только маленьким детям или больным
людям.

 Если возникает необходимость временно выйти из-за сто-
ла, салфетку не следует расстилать на спинке или ручке крес-
ла. Ее нужно аккуратно положить слева от тарелки38. Вер-
нувшись за стол, ее снова кладут на колени.

 Полотняными салфетками не принято тщательно вы-
тирать руки и губы во время еды. Для этого используют бу-
мажные салфетки. Но если по каким-то причинам бумажных
салфеток нет, то полотняной салфеткой можно лишь слегка

38 Согласно правилам американского этикета, салфетку следует положить
не на стол, а на сиденье стула.
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промокнуть губы перед тем как отпить вина или воды, чтобы
не оставлять на стекле жирных следов, и вытереть кончики
пальцев, но не делать это слишком тщательно.

 Бумажные салфетки обычно ставятся на стол в сал-
фетницах. Если в сервировке отсутствуют полотняные сал-
фетки, можно положить бумажную слева от тарелки.

 Бумажной салфеткой можно пользоваться только один
раз, после чего ее нужно аккуратно свернуть и положить
под бортик тарелки, а после еды – на тарелку вместе с ис-
пользованными приборами.

При сервировке соблюдают обычаи, которые вырабатывались
на протяжении многих лет, и их основная цель состоит не в том,
чтобы, как полагают некоторые, затруднить многочисленными
формальностями процесс еды. Соблюдение этих правил, напротив,
позволяет наиболее рационально распределить столовые приборы
и придать столу праздничный вид.

Правильно и умело пользоваться предметами сервировки сов-
сем несложно, главное – использовать их только по назначению.

 Прежде всего, нужно запомнить, что все приборы –
ножи и ложки, расположенные справа от тарелки, берут
и держат во время еды правой рукой, а все те, что располо-
жены слева, – левой рукой.

 Десертные приборы, расположенные ручками вправо,
берут правой рукой, а ручками влево – левой рукой.

 Разумеется, не следует отставлять в сторону мизинец.
 Вилку рекомендуется держать в левой руке зубцами вниз

так, чтобы конец ее ручки слегка упирался в ладонь.
 Когда то или иное блюдо не требует применения ножа,

хотя он и входит в столовый прибор, его оставляют лежать
неиспользованным на столе, а едят одной вилкой, держа ее
в правой руке.

 С точки зрения европейской традиции, не рекомендует-
ся сначала разрезать ножом кушанье, а затем пользоваться
исключительно вилкой. Этот вариант принят лишь в США.
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 Одна из наиболее распространенных ошибок – ножом
накладывать пищу на вилку. Ножом лишь слегка подправля-
ют то, что берут вилкой.

 Когда едят с помощью ножа и вилки, их держат посто-
янно в руках.

 Использованный нож, который больше не понадобит-
ся, кладут поперек тарелки.

 Когда нужно положить нож и вилку, их кладут по обе
стороны тарелки на ее края или складывают крест-накрест
на тарелке в том виде, как их держали. При этом лезвие ножа
должно быть направлено влево, а зубцы вилки вниз.

 После окончания обеда или ужина нож и вилку кладут
на тарелку вместе, параллельно друг другу, ручками вправо.
Зубцы вилки при этом обращены вверх, а лезвие ножа на-
правлено влево.

 Когда суп съеден, ложку кладут в тарелку. Точно так
же поступают, прекращая еду на время и добавляя дополни-
тельную порцию супа.

При правильном обращении приборы предельно облегчают
процесс еды. Важно не просто уметь пользоваться приборами, но
и свободно и комфортно чувствовать себя за столом. А для этого
необходимо владеть определенными навыками застольного пове-
дения и знать ряд правил обслуживания.

ПРАВИЛА ПОВЕДЕНИЯ И ОБСЛУЖИВАНИЯ
ЗА СТОЛОМ

Данная группа правил касается общих вопросов взаимодей-
ствия хозяев, гостей, а также обслуживающего персонала и рас-
пространяется как на банкеты и приемы, так и на повседневные
посещения ресторанов и кафе. Следование этим правилам позволя-
ет каждому присутствующему за столом чувствовать себя макси-
мально комфортно, не стесняя других, а хозяевам или устроителям
застолья – избегать заминок и неловкостей во время обслуживания.
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 На прием с рассадкой следует приходить точно в ука-
занное в приглашении время.

 Подавать кушанья начинают с дамы, сидящей по пра-
вую руку хозяина. При этом сначала обслуживают всех сидя-
щих за столом женщин, а затем – всех мужчин.

 Когда кушанья поданы всем присутствующим, хозяйка
(хозяин) приступает к еде, показывая тем самым, что можно
начинать. Если за столом присутствует много гостей, нет
необходимости ждать до тех пор, пока все будут обслуже-
ны. В таком случае кушанья остынут и потеряют свои вку-
совые качества. Поэтому не будет неправильным, если вы, за-
метив, что обслужено пять-шесть человек, приступите к еде.
(Однако мужчинам этикет позволяет сделать это только
после того, как начали есть сидящие рядом с ними женщины.)

 Перекладывать кушанья из общего блюда следует толь-
ко прибором – ложкой, вилкой, лопаточкой и др., специально
положенным в салатник, блюдо с закуской. Недопустимо пе-
рекладывать пищу из общих блюд к себе в тарелку персональ-
ными приборами: это и неудобно, и негигиенично.

Как и во многих правилах, в этом тоже есть исключения. Не все
кушанья перекладываются в тарелку специальным прибором: так,
хлеб, пирожки, печенье, целые, а не нарезанные фрукты, помидоры
и огурцы, а также сахар (если не поданы щипчики) принято брать
руками.

Это исключение вполне разумно: эти продукты не нужно отде-
лять друг от друга ножом или вилкой; руками при этом дотрагива-
ются лишь только до того из них, который берут, и, кроме того,
руки при этом не испачкаешь.

 Преимущественное внимание за столом мужчина ока-
зывает женщине, сидящей от него справа. Он предлагает
подать ей то или иное блюдо, занимает ее беседой.

 Руки до еды или в перерывах между едой нужно дер-
жать на коленях или на подлокотниках кресел.

 В процессе еды во всех случаях не рекомендуется класть
локти на стол, и не только потому, что в этом случае при-
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дется согнуться над тарелкой, но потому, что широко рас-
ставленные руки будут мешать соседям по столу. На столе
можно держать лишь кисти рук.

 Исключение из этого правила может быть сделано
лишь во время беседы с человеком, сидящим напротив, когда
из-за громко играющего оркестра или шума невозможно рас-
слышать собеседника. В таком случае, наклоняясь вперед, раз-
решается опираться на поставленные на стол локти. Однако
и это допустимо лишь в том случае, когда блюдо еще не подано.

 Правила этикета также предполагают: если человек
уронил нож, вилку, салфетку и т. п., то не следует старать-
ся поднять их. Надо попросить другой прибор, не пытаясь
при этом объясниться, чтобы не привлекать к себе внимания
окружающих.

 По окончании обеда, вставая из-за стола, не принято
оставлять стул отставленным. Его следует придвинуть обрат-
но к столу. Мужчина при этом должен помочь своей соседке
встать, отодвигая ее стул, а затем возвратить его к столу.

 Положив салфетку на стол или встав из-за стола, хо-
зяйка (или хозяин) показывает, что обед окончен. Только пос-
ле этого знака гости также могут положить свои салфет-
ки и подняться.

 Из-за стола принято вставать одновременно, при этом
не следует торопливо доедать остатки с тарелки или допи-
вать оставшиеся в бокале напитки.

ПРАВИЛА УПОТРЕБЛЕНИЯ
БЛЮД И НАПИТКОВ

Культура современного застолья предполагает умение поддер-
живать аппетит и получать удовольствие и от еды, и от общения
в течение всего времени, проведенного за столом. В немалой сте-
пени это зависит от последовательности употребления различных
закусок и блюд, предлагаемых в качестве угощения, а также от ко-
личества съеденного.
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Этикетом рекомендуется следующая последовательность по-
дачи блюд: вначале предлагают холодную закуску (или закуски),
за ней следует горячая закуска, а после них – первое блюдо, напри-
мер суп, затем вторые горячие блюда (вначале рыбное, а уж потом
мясное) и, наконец, десерт – сладкое блюдо, а за ним фрукты.

Разумеется, само меню может меняться, но последовательность
подачи блюд должна оставаться неизменной. Если из меню ис-
ключить, например, горячую закуску, суп и горячее рыбное блюдо,
то после холодной закуски подают второе горячее мясное блюдо,
а затем десерт.

В некоторых странах, во Франции, например, сыры предлага-
ют перед десертом.

Не менее важную роль, чем тонкости обращения со столовыми
приборами, играет уважительное и деликатное поведение по отно-
шению к остальным участникам обеда, а потому существует ряд
правил, регламентирующих эту сторону застолья:

 Чтобы не вызвать неприятных ощущений и раздраже-
ния у сидящих рядом, есть и действовать приборами следует
бесшумно.

 При еде не следует склоняться низко над тарелкой. Не-
обходимо держаться по возможности прямо, лишь слегка на-
клоняясь вперед.

 При подаче незнакомого блюда рекомендуется посмот-
реть, как справляется с ним хозяйка (хозяин) застолья. Не бу-
дет нарушением этикета обратиться к ним или официанту
с вопросом о том, из чего приготовлено это блюдо и как пра-
вильно его есть.

 Не рекомендуется сразу накладывать на свою тарелку
большую порцию незнакомого блюда. Лучше, попробовав не-
большой кусочек, взять дополнительную порцию, если блюдо
понравилось. В любом случае кусочек, который находится
во рту, должен быть съеден.

 Положенное на тарелку принято съедать полностью,
не оставляя ничего, чтобы не обидеть хозяйку, не показать,
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что еда не вкусна. Хотя прежде, наоборот, считалось нормой
оставлять в тарелке немного пищи, чтобы показать, что вы
полностью насытились, или доказать, что вы не обжора. Но
времена меняются, и изменяются правила хорошего тона. Од-
нако нельзя здесь и переусердствовать: вылизывать или выма-
зывать тарелку после съеденного блюда куском хлеба совер-
шенно недопустимо.

 Следует избегать подробных объяснений отказа от то-
го или иного блюда. Ведь большинство отказов продиктовано
либо личной неприязнью к какому-либо блюду или продукту,
либо религиозными предписаниями, либо медицинскими по-
казаниями. Получается, что любые объяснения могут затро-
нуть темы религии, болезней или качества подаваемых блюд –
темы, которые считаются неприемлемыми и в деловом, и в по-
вседневном общении. Чтобы этого избежать, достаточно при от-
казе просто сказать: «Нет, спасибо».

 Если нужно что-нибудь достать со стола, не рекомен-
дуется тянуться через весь стол. Лучше попросить передать
это через других сидящих за столом.

 При общем застолье стараются не обгонять и не от-
ставать от других. Невежливо вставать из-за стола, пока
все не закончат трапезу.

Трудно представить перечень кушаний, ежедневно готовящих-
ся во всем мире. И конечно, невозможно рассказать о том, как пра-
вильно есть каждое из этих блюд. Остановимся лишь на некото-
рых основных случаях, вызывающих наибольшие затруднения:

 Хлеб берут рукой (а не вилкой) с общей тарелки и кла-
дут на свою пирожковую тарелку. Небольшие кусочки хлеба
отламываются от ломтика (или булочки) пальцами левой руки
и направляют в рот. Хлеб, положенный на пирожковую тарел-
ку или салфетку, всегда находится слева. По правилам этикета
не рекомендуется откусывать кусочки хлеба от целого ломтя;
не следует крошить хлеб в тарелку с целью подобрать остав-
шийся там соус.
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 Доедая суп, тарелку не следует наклонять, лучше не до-
едать суп до конца, а оставить немного в тарелке.

 Едят суп с края ложки, поднося ее параллельно ко рту.
 Рыбные блюда едят с помощью специального рыбного

ножа и вилки. При этом рыбу ножом не разрезают. Рыбный
нож стал употребляться сравнительно недавно – в эпоху прав-
ления в Англии королевы Виктории, и потому некоторые рев-
нивые хранители традиций предпочитают есть рыбные блюда
с помощью двух вилок. Двумя вилками можно воспользовать-
ся и тогда, когда нож для рыбы не подан: правой – для отделе-
ния костей, а левой – для отправления кусочков рыбы в рот.

 Если подано блюдо из цельного куска мяса, не рекомен-
дуется: сразу же разрезать весь кусок мяса на маленькие ку-
сочки, так как оно быстро остынет и станет невкусным
и неаппетитным; обмакивать отрезанный кусочек мяса в гор-
чицу (горчица и другие приправы кладутся на мясо при помо-
щи ножа); вначале съесть мясо, а затем гарнир или наоборот.

 Бисквитные торты и пирожные, как правило, едят чай-
ной ложкой.

 Песочные, а также слоеные торты и пирожные едят
при помощи ножа и вилки.

 Если пирожное лежит на маленькой бумажной сал-
фетке, то его берут на свою тарелку вместе с этой салфет-
кой и едят с этой салфетки.

 Эклер, пончики и тому подобные изделия можно отку-
сывать, держа в руке, или есть вилочкой.

 Печенье, сухие пирожные, вафли берут руками и едят,
отламывая по кусочку.

Все напитки разделяются на безалкогольные, слабоалкоголь-
ные и алкогольные. Каждая из этих групп имеет свои особенности,
нашедшие отражение в культуре их употребления.

Безалкогольные напитки, не содержащие спирт, использу-
ются для утоления жажды, как тонизирующие, бодрящие, повы-
шающие жизненную активность человека.
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Подавая напитки на стол, следует учитывать как вкус гостей,
их привычки и пристрастия, так и сочетаемость напитков с теми
блюдами, которые подаются к столу.

 Не рекомендуется пить из бокала, сильно запрокидывая
голову назад, а также держать бокал с любым напитком, от-
ставив в сторону мизинец.

 Не следует, кроме того, только сев за стол, сразу же
залпом выпивать напиток.

 Почти все эти напитки пьют небольшими глотками
из фужеров, морс – из кружек или рюмок и бокалов, а соки –
из конических стопок. И что очень важно: кружки берут
за ручки, фужеры и рюмки – за «талию», а стопки – за «бока».

 Перед тем как запить еду каким-либо напитком, непре-
менно следует вытереть губы салфеткой, чтобы не остав-
лять на краях посуды следов.

Горячие напитки. К горячим напиткам относятся чай, кофе,
какао, шоколад.

Чай и кофе подают в чашках, поставленных на блюдца. На-
ливают их так, чтобы от поверхности чая до края чашки было рас-
стояние примерно 0,5–1 см.

Положив на каждое блюдце чайную (кофейную) ложку ручкой
в сторону, противоположную ручке чашки, чашки с напитком ста-
вят перед каждым сидящим за столом так, чтобы ручка чашки была
обращена влево.

На стол к чаю (кофе) ставят сахарницу с сахаром и щипчиками
или ложкой для перекладывания сахара в чашку. Куски сахара бе-
рут из сахарницы щипчиками и кладут в чашку, стараясь не рас-
плескать напиток. Сахарный песок можно взять чистой ложкой.

При отсутствии щипцов кусковой сахар берут рукой, а не лож-
кой. Размешав сахар, ложку обязательно вынимают из чашки, кладут
на блюдце и, повернув чашку ручкой вправо, правой рукой берут
чашку за ручку, подносят к губам и пьют небольшими глотками.

Если в чашку доливают чай или кофе, то ее над блюдцем
при этом не поднимают.
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Если вы расположились в некотором отдалении от стола, на-
пример в кресле, то блюдце нужно держать левой рукой на уровне
груди. Выпив чашку, ее нужно снова поставить на блюдце.

Ломтик лимона берут специальной вилкой. В чашке с чаем
или с кофе ложкой выдавливают из него сок. Кожуру кладут на край
блюдца.

Не следует доедать оставшийся после чая (кофе) лимон, а ко-
рочку снова перекладывать в чашку или на блюдце.

Для любителей можно приготовить чай или кофе с молоком
или сливками. В этом случае чашку заполняют на 2/3 или 3/4 объема
напитком, а в него вливают молоко или сливки. Горячее молоко
или сливки подают в молочниках или сливочниках. В Англии же,
наоборот, сначала наливают молоко, а потом чай.

Алкогольные напитки – напитки, содержащие более 5 % спирта.
К разным блюдам рекомендуются разные напитки.
Перед началом торжественного приема хозяева приветствуют

гостей, предлагая им аперитив. Аперитив открывает застолье. В ка-
честве аперитива можно предложить сервированные на подносе
бокалы шампанского, шипучего вина или легкого крюшона, сухо-
го или полусухого белого вина, белого вермута, сухого или полусу-
хого шерри, сухого или полусухого коктейля. Крепкие алкоголь-
ные напитки никогда не подаются перед едой, так как они при-
тупляют вкусовые ощущения.

Во время торжественных приемов (обедов, ужинов и т. п.)
за столом предлагается по 3–4 сорта различных вин, к каждому
блюду свое, с соблюдением следующих правил:

 вино должно подходить к блюду;
 сухое вино сервируется перед сладким;
 слабое вино – перед крепким;
 дешевое – перед дорогим (изысканным);
 бокалы не наливают доверху, а лишь наполовину или

не доливая пару сантиметров до верхнего края;
 для слабого вина сервируются большие бокалы;
 вина никогда не предлагаются к апельсинам и другим

цитрусовым, а также к соленому или копченому мясу или рыбе.
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Ко всем закускам рекомендуют крепкие спиртные напитки:
водку и горькие настойки, а также предлагают вина в зависимости
от их вида: к рыбным и мясным салатам – сухое белое или розовое
вино, к мясу – легкое красное вино.

С супами алкогольные напитки, как правило, не подают, одна-
ко в некоторых странах считается уместным предлагать сухой шер-
ри, к грибному супу – сухую мадеру, а к рыбному бульону – сухое
белое вино.

К горячим вторым рыбным блюдам предлагают белые сухие
вина.

К мясным горячим блюдам рекомендуют красные сухие вина.
К десерту – сладкие десертные и ликерные вина, а также полу-

сладкое и сладкое шампанское.
С десертными винами и шампанским хорошо сочетаются фрук-

ты, ягоды, орехи, шоколад, торты, мороженое и другие сладости.
Следует учесть, что в последние годы правило «красное ви-

но – к мясу, белое – к рыбе» соблюдается уже не столь неукосни-
тельно и на смену универсальному требованию приходит реко-
мендация учитывать особенности сочетания блюда с конкретным
сортом вина.

Коньяк является неизменной принадлежностью кофейного сто-
ла. Коньяк подается к кофе или чаю (к чаю лучше всего подавать
ром, ликер). Коньяк нельзя ставить в холодильник. Пьют коньяк
медленно, маленькими глотками, держа рюмку подольше в руке,
чтобы согреть ее и дать полнее раскрыться аромату коньяка.

Напитки наливают в рюмку и бокалы, стоящие на столе. Одна-
ко в некоторых случаях, например в Японии, предлагая напиток,
ждут, пока посетитель или гость не поднимет свой бокал, подтверж-
дая тем самым свое желание выпить тот или иной напиток.

Все вина пьют небольшими глотками, запивая кушанья. Но
не следует пить вино, когда рот наполнен пищей.

Не следует загораживать рюмку рукой или отставлять ее и бе-
зуспешно объяснять причины отказа. Достаточно сказать: «Спаси-
бо, я не хочу».
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Есть люди, которые вовсе не пьют спиртного. По этикету
не следует настаивать на том, чтобы они непременно выпили.

По этикету непьющий человек может после провозглашения
очередного тоста поднять свою рюмку и снова поставить ее на мес-
то. При этом можно пригубить рюмку, выразив таким образом свое
уважение к сотрапезникам.

ПРАВИЛА ВЕДЕНИЯ ЗАСТОЛЬНОЙ БЕСЕДЫ

Любое застолье – это не только нюансы сервировки, подачи
и употребления блюд, но и прежде всего содержательная, интерес-
ная, непринужденная беседа. Неспешный разговор за столом спо-
собен не только создать приподнятое настроение, но и сблизить
между собой присутствующих, вызвать взаимное расположение.
Не случайно обсуждение деловых вопросов за столом часто оказы-
вается результативным.

Поскольку, как мы уже отмечали, существуют разные виды за-
столий, то и беседы, сопровождающие их, также обладают опреде-
ленными различиями и регламентируются соответствующими пра-
вилами. Есть застолья, в которых непосредственно обсуждаются
и решаются деловые вопросы, и тогда здесь действуют следующие
правила:

 Не следует начинать разговор с обсуждения рабочих воп-
росов. Этому должна предшествовать небольшая беседа на от-
влеченные темы (погода, спорт, культурные события и т. п.).

 Темы, которые не рекомендуются к обсуждению, – по-
литика, религия, состояние здоровья. Этот список может
быть дополнен с учетом культурных традиций разных стран.

 По этикету не рекомендуется начинать беседу при по-
даче и употреблении горячих блюд, чтобы они не остывали
и не теряли при этом своих вкусовых качеств. Как правило,
гости беседуют во время подачи и употребления холодных
блюд и закусок, а также десерта, чая или кофе.
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 Деловое застолье не предполагает серьезных споров,
дискуссий, обсуждения сложных и спорных вопросов.

 Во время деловой беседы за столом не принято раскла-
дывать бумаги.

Есть застолья, на которых встречаются деловые партнеры, со-
трудники, но сама встреча не нацелена на решение деловых вопро-
сов, а является скорее завершающим этапом какого-либо дела.
В этом случае следует придерживаться следующих правил:

 Застольная беседа может быть общей, когда в ней при-
нимают участие все присутствующие, или частной, т. е. меж-
ду соседями или несколькими участниками. Лучше, конечно,
не затрагивать в беседах за столом серьезных тем, требую-
щих глубокого и вдумчивого размышления, чтобы не утом-
лять гостей и не отрывать их надолго от кушаний.

 Рекомендуется избегать тем, которые могут испор-
тить аппетит и настроение всем или даже одному из сидя-
щих за столом. Не следует говорить о болезнях, методах их
лечения и страданиях, которые они доставляют, или делать
замечания о несвежести и плохом качестве одного из подан-
ных блюд. И уж совершенно недопустимы нелестные заме-
чания, насмешки, высказанные вслух, по поводу туалета, ма-
кияжа, украшений какой-либо из дам или высмеивание кого-
либо из гостей.

 Не стоит говорить за столом и о служебных проблемах.
 Не нужно спорить за столом, а уж если споров избе-

жать не удалось, то хозяину или хозяйке застолья следует
тактично перевести разговор на другую тему.

 Неэтично шептаться за общим столом.
 В разговоре с соседом по столу недопустимо поворачи-

ваться к нему всем корпусом, так как к другому соседу вы по-
вернетесь спиной, а это неприлично.

 Каждый из собеседников должен помнить, что беседа –
это не монолог, а поэтому следует дать возможность вы-
сказаться и другим.
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 Следует также всегда избегать излишней болтливости
и очень громких разговоров за столом.

В торжественных случаях во время застолья принято произно-
сить тосты. Само слово «тост» имеет различные значения. В Анг-
лии в XVI в., например, так называли ломтик поджаренного хлеба,
который подавали со стаканом вина тому, кто произносил здрави-
цу. Прежде чем выпить вино, в него окунали поджаренный на огне
ломтик хлеба, чтобы напиток впитал в себя также и хлебный аро-
мат. Впоследствии традиция окунать хлеб в вино забылась, но воз-
никла традиция, перед тем как выпить вина, произносить тост.

 По существующим правилам первым произносит тост
хозяин застолья. Он может произнести тост за здоровье
своего гостя. Если хозяин произносит тост в честь какой-
нибудь гостьи, то в течение вечера он должен уделить внима-
ние и всем остальным дамам, конечно, если гостей немного.

 Во время произнесения тостов все присутствующие,
демонстрируя свое уважение к произносящему тост и к тому,
к кому он обращен, прекращают еду и разговоры между со-
бой, бесшумно кладут столовые приборы и внимательно слу-
шают говорящего.

 Для провозглашения тоста стараются выбрать наибо-
лее подходящее время. На больших официальных торжествен-
ных обедах или завтраках это обыкновенно делают лишь пос-
ле подачи десерта, когда налито шампанское. На неофици-
альных обедах, а также на других приемах тосты произносят
чаще, но, как правило, не ранее чем через 10–15 минут после
начала приема.

 Недопустимо стучать по бокалу столовыми прибора-
ми, чтобы привлечь к себе внимание.

 На торжественных приемах мужчины выслушивают
тосты, как правило, стоя. Женщинам вставать не обяза-
тельно.

 Категорически запрещается произносить вместо тос-
та язвительную, сатирическую речь.
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 Если произносящий тост уже с самого начала своего
выступления приподнял свой бокал с вином до уровня груди,
то и все мужчины встают также с поднятыми бокалами.
Если же тостующий начал свой тост, не поднимая бокала,
то остальные мужчины выслушивают тост также без бо-
калов в руках, поднимая их лишь после того, когда тостую-
щий поднимет свой бокал (обычно в конце тоста).

После тоста иногда принято чокаться. Предполагается, что
этот обычай возник во времена Карла Великого (конец 700 – нача-
ло 800-х гг.), когда в бокалы гостей или соседей за столом не счи-
талось серьезным грехом подсыпать яду. Поэтому, чтобы заверить
гостей в своем миролюбии, хозяин не только наливал немного вина
сначала в свой бокал и выпивал его, но все гости в ходе застолья
неоднократно «обменивались вином», т. е. отливали из своего бо-
кала в бокал соседа, а затем символически соединяли бокалы – чо-
кались. Этот обычай сохраняется и сегодня, причем в основном
в нашей стране, на Западе его почти нет.

 Если после тоста чокаются, то при этом глядят в гла-
за друг друга. Бокал держат за ножку или нижнюю часть;
к бокалу того, с кем чокаются, прикасаются верхним краем.
Стучать нижним краем своего бокала о бокал другого счи-
тается совершенно недопустимым. Мужчина при этом дол-
жен держать свой бокал ниже бокала женщины.

 При провозглашении тоста не обязательно чокаться
со всеми присутствующими. Чокаться, как правило, следует
с тем, кто сидит рядом, близко. Остальным слегка кланяют-
ся, подняв в их направлении руку с бокалом. Если же непре-
менно хочется чокнуться с человеком, сидящим в отдалении,
надо извиниться перед соседями по столу и подойти к нему,
держа в руке бокал.

 Если тост за младшего по возрасту предлагает стар-
ший, то первый обязан сам подойти к оратору, чтобы чок-
нуться. Также поступает более молодой гость, провозгла-
шающий тост за старшего.
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 Дама, за здоровье которой пьют, не обязана поднимать
свой бокал: достаточно, если она ответит улыбкой.

 После тоста необязательно выпивать все вино, нали-
тое в бокал.

 На официальных, дипломатических и деловых приемах
чокаться не принято.

Мы остановились лишь на некоторых конкретных правилах
столового этикета, поскольку невозможно рассказать обо всех.
Умение правильно ими пользоваться приходит только на практике,
поэтому этикет и рекомендует не бояться мелких ошибок, посколь-
ку, независимо от их количества, вряд ли они будут использованы
как повод для начала военных действий, как это случилось в стра-
не лилипутов. Надо быть просто внимательными и постепенно
вырабатывать навыки и привычки этикетного поведения. А это
очень важно, поскольку соблюдение правил столового этикета,
и это подтверждается практикой, позволяет человеку не только наи-
более удобно, рационально использовать столовые приборы и гар-
монично распределять движения при приеме пищи, но и чув-
ствовать себя свободно, раскованно и психологически комфортно,
а более того – создавать этот комфорт окружающим людям.

В целом же, при всей национальной специфике культура зас-
толья есть необходимое условие, фон «мирного сосуществования»
и общения людей, а также важнейший показатель общей культуры
человека, его воспитанности, цивилизованности. Не случайно в на-
стоящее время бытует несколько перефразированное известное
высказывание: «Покажите мне, как человек ест, и я скажу вам, как
он воспитан!»

Контрольные вопросы
1. Перечислите основные виды современных застолий.
2. Что такое банкет? Какие виды банкетов вам известны?
3. Чем банкет-фуршет отличается от банкета-коктейля?
4. Что означает понятие «приемы» в деловой и дипломатической

практике?
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5. Назовите существующие виды приемов.
6. В чем суть приема «журфикс»?
7. Что такое обед-буфет (dinner-buffet)? Как иначе называется этот

вид приема?
8. Что входит в подготовку приема?
9. Перечислите основные правила поведения гостя на деловом

приеме.
10. Назовите принципы рассадки за столом на приемах.
11. Что такое «кувертная карточка»? Когда и зачем она применяется?
12. Что такое «деловой обед»? Когда и как проводятся деловые обеды?
13. Что такое «официальный обед»? Каковы правила поведения

на официальном обеде?
14. Как и о чем можно вести застольные беседы?
15. Каковы правила произнесения и выслушивания тостов.
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Глава 5
МОЗАИКА ЭТИКЕТНЫХ СИТУАЦИЙ

В ДЕЛОВОЙ ПРАКТИКЕ

В самолете. В отеле. В ресторане и кафе. На выставке. В теат-
ре и на концерте. На презентации. Собеседование.

Современная жизнь делового человека представляет собой
череду сменяющих друг друга разнообразных форм общения в са-
мых разных ситуациях – в офисе, в самолете, на концерте, в театре
и т. д. Все возможные ситуации делового общения и правила пове-
дения описать, конечно, невозможно. Поэтому остановимся лишь
на некоторых наиболее распространенных.

В САМОЛЕТЕ

Пребывание в самолете – одна из тех окказиональных ситуа-
ций, которая связана не только с тесным общением людей в огра-
ниченном пространстве, но и с повышенной опасностью. Поэтому
правила поведения на борту самолета достаточно строги в силу
того, что здесь сочетаются собственно правила этикета и правила
безопасности полетов. Сами эти правила условно можно разделить
на правила общения с другими пассажирами и правила взаимо-
действия с членами экипажа.

К таким правилам относятся следующие:

 Необходимо выполнять все распоряжения и просьбы
стюардессы. Обращаться к ней с просьбой можно лишь тог-
да, когда она проходит мимо. В случае срочной необходимос-
ти можно воспользоваться кнопкой вызова стюардессы.

 Если во время полета вы собираетесь вздремнуть, пре-
дупредите стюардессу, чтобы она не беспокоила вас, предла-
гая еду и напитки.
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 Экипажу самолета никогда не оставляют чаевые, од-
нако при случае вполне уместно поблагодарить его членов.
В некоторых странах после удачного приземления принято
аплодировать экипажу. При выходе из самолета не забывай-
те поблагодарить стюардессу за заботу о вас, проявленную
в полете.

 В самолете, как и в вагоне поезда, следует помнить о по-
кое других людей, находящихся рядом. Поэтому не следует:

– оглашать салон возгласами восторга и удивления, а по-
рою и страха, при взлете и посадке самолета;

– рассказывать соседям страшные истории о катастро-
фах и авариях авиалайнеров;

– занимать чужое место только потому, что там мож-
но смотреть в иллюминатор.

 В самолете не принято знакомиться, представляться
соседям: достаточно приветственных слов. Во время полета
можно беседовать с соседом, если знание языков позволяет
это делать.

В ОТЕЛЕ

Правила хорошего тона следует соблюдать и в ситуации прожи-
вания в отеле. Главное здесь – взаимоуважение и вежливое отноше-
ние как к соседям по номеру, так и к обслуживающему персоналу:

 Останавливаясь в отеле всего на 1–2 дня, необязатель-
но представляться соседям по номеру. Но здороваться и про-
щаться, поддерживать разговор все же надо. Когда же пред-
стоит прожить вместе в отеле достаточно долгое время,
лучше познакомиться, чтобы чувствовать себя более есте-
ственно и комфортно.

 Заселяясь в номер, лучше сразу же договориться с сосе-
дями об основных моментах, важных для совместного прожи-
вания: времени подъема и отхода ко сну, пользовании ванной,
просмотре телевизора, отношении к табачному дыму и т. п.
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 Как место встречи можно использовать холл гостини-
цы. Но для проведения деловых бесед, переговоров и других си-
туаций, предполагающих участие нескольких человек, целесо-
образнее разместиться в конференц-зале, которым распо-
лагает каждый уважающий себя отель.

 Правила хорошего тона рекомендуют, входя в лифт, при-
ветствовать людей, находящихся в нем. Для этого доста-
точно приветливо улыбнуться, кивнуть головой или произ-
нести «Добрый день» или «Здравствуйте». Принцип целесо-
образности подсказывает, что мужчина должен входить
в лифт первым, поскольку это зона опасности. А покидать
лифт первым должен тот, кто стоит ближе к двери.

 Не рекомендуется появляться в ресторане отеля в пи-
жаме, спортивной одежде или пляжном костюме.

 За рубежом в большинстве стран принято давать чае-
вые носильщику, горничной или швейцару перед отъездом
из отеля. Но в каждой стране существуют свои особеннос-
ти, как правильно это делать.

 Если возникли какие-то претензии, замечания к оте-
лю или работе обслуживающего персонала, следует выска-
зать их в корректной, спокойной форме. Это можно сделать
и при отъезде, заполнив анкету, которая часто предлагает-
ся отъезжающим в номерах. Корректность не помешает
и при написании отзывов на интернет-сайтах.

В РЕСТОРАНЕ И КАФЕ

В России посещение ресторана чаще всего воспринимается
как неординарное событие, позволяющее отдохнуть, провести вре-
мя в хорошей компании, не говоря уже о возможности вкусно по-
есть, попробовать оригинальные блюда, послушать музыку и по-
веселиться. Не случайно поэтому такие ситуации принято отно-
сить к типу так называемых «окказиональных», т. е. носящих
необычный, неповседневный характер и потому требующих боль-
шей строгости в манерах поведения, одежде, украшениях и т. п.
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Соответственно, в заведениях подобного рода принято соблюдать
определенные правила этикета:

 Когда мужчина приходит в ресторан или кафе с жен-
щиной, то он должен прежде всего помочь ей снять пальто
и только после этого раздеться сам. Номерок за сданные
в гардероб вещи он оставляет у себя. Не принято, чтобы жен-
щина помогала мужчине снимать пальто. Исключение дела-
ется лишь для престарелых, инвалидов, больных, раненых. Но
в таких случаях обычно на помощь приходят служащие дан-
ного предприятия.

 У зеркала в гардеробе можно поправить прическу, но
причесываться, подкрашиваться, завязывать галстук и т. д.
можно только в туалете.

 В гардеробе оставляют покупки, пакеты; желательно,
чтобы мужчины оставляли портфели.

 После того как дама приведет свою внешность в поря-
док (о местонахождении туалета спрашивает каждый са-
мостоятельно), мужчина вводит ее в зал, пропуская в дверях,
но затем идет вперед, чтобы выбрать место. В ресторанах
вошедших встречает официант или администратор (метр-
дотель). Тогда мужчина снова пропускает даму вперед –
вслед за служащим ресторана.

 Проходя между столиками, не следует разглядывать
присутствующих и блюда перед ними.

 К столу женщина садится справа от мужчины или про-
тив него.

 За столиком наиболее удобным считается место у сте-
ны, т. е. лицом к залу. Если столик находится в центре зала,
то почетным местом для дамы будет лицом к входу.

 На стол не кладут сумочки, перчатки, а тем более но-
совой платок.

 В случаях, когда свободных столиков не остается и при-
ходится выбирать варианты отдельных мест за уже заня-
тыми столиками, лучше всего обратиться за помощью к офи-
цианту. Можно, конечно, найти место и самому. Для этого
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надо справиться, свободны ли остальные места, и спросить
разрешения присесть, не настаивая в случае отказа.

 В переполненных столовых и кафе нельзя занимать
предварительно места, положив на них сумочку или посадив
детей.

 Условившись о встрече с женщиной в кафе или ресто-
ране, мужчина обязан быть на месте несколько раньше, что-
бы успеть найти свободный столик, что иногда занимает
определенное время. Если случается, что женщине приходится
одной ждать своего партнера в ресторане, не нужно из это-
го делать трагедии. Мужчина обязан извиниться и объяснить
причину своего опоздания, женщина же – великодушно прос-
тить и не портить себе и партнеру вечер.

 Если в ресторане намерены встретиться несколько че-
ловек, то пришедшие вовремя ожидают опаздывающих око-
ло двадцати минут, после чего могут поступать так, как
считают нужным.

 Мужчина всегда вначале предложит посмотреть ме-
ню даме (даже посторонней) или старшему по возрасту. Так
же должна поступать и девушка по отношению к старшим.
В свою очередь дама может предложить спутнику прочесть
вслух его содержание. В большой компании кто-нибудь один
читает вслух названия блюд.

 Не стоит стыдиться обратиться к официанту с прось-
бой объяснить, что кроется под названием того или иного
блюда.

 В случае общего обеда или ужина в ресторане заранее
должно быть оговорено, кто и как рассчитывается: каж-
дый участник за себя или один за несколько человек. Иначе
может возникнуть неловкая ситуация.

 Если за столом приглашенные, то меню рассматрива-
ет угощающий. Он предлагает спутникам те или иные блю-
да и в соответствии с их пожеланиями делает заказ, а по окон-
чании трапезы – и расплачивается. Приглашенным на ужин
или обед лучше не выбирать самых дорогих блюд. И количество
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заказываемой еды не должно быть слишком большим. Не надо
рассчитывать на то, что у пригласившего есть необходимая
сумма денег. Пригласивший в ресторан может заранее само-
стоятельно, без учета пожеланий приглашенных, составить
меню. В этом случае он заказывает для всех одно и то же.

 Если за столом собираются знакомые, каждый выби-
рает сам и сообщает набор блюд одному из мужчин, кото-
рый производит общий заказ, но расплачиваются порознь.

 В общественных местах проходящих мимо стола зна-
комых, даже женщин, приветствуют не вставая. Но невеж-
ливо не встать, если вы обращаетесь к проходящему или он
обращается к вам. Если знакомый остановился, чтобы пе-
рекинуться всего несколькими словами, представлять его
не нужно. Подошедший легким наклоном головы здоровается
с сидящими за столом, которые отвечают ему тем же. Та-
кие разговоры должны быть краткими. Если же беседа за-
тягивается, то более правильным будет пригласить знако-
мого к своему столу или, извинившись перед своими спутни-
ками, отойти для продолжения разговора к его столу.

 Приглашая знакомого присоединиться к компании, сле-
дует представить его всем сидящим за столом. Подошед-
ший, которого представляют, – независимо от того, муж-
чина это или женщина, – стоит.

 Когда к столику подходит мужчина, сидящие за столом
мужчины, с которыми его знакомят, встают из-за стола,
женщины при этом остаются сидеть. Когда же подходит
женщина, то встают все – и мужчины, и женщины.

 Мужчина старается во всем помочь обслужить спут-
ницу: наливает ей воду, подает блюда и подкладывает пи-
щу на тарелку. Впрочем, если за столом собрались близкие
люди, женщины также могут активно участвовать в серви-
ровке и раздаче блюд, подкладывая отцу (мужу, сыну) закус-
ки, мясо и пр.

 Если понадобилось обратиться за чем-нибудь к сидящим
за соседним столиком, следует подойти к ним и попросить:
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«Будьте добры, подайте горчицу (соль, меню и т. п.)». Разу-
меется, это делают мужчины или младшие из сидящих
за столом.

 Делать замечания, просить переменить прибор или по-
данное блюдо нужно спокойно, сдержанно, не привлекая вни-
мания сидящих за соседними столиками.

 По отношению к официанту нужно вести себя вежли-
во. Когда просят счет, то официанта подзывают либо голо-
сом, либо делая вежливый знак поднятием руки, а не стучат
ножом по тарелке или бокалу, не щелкают пальцами, не зо-
вут громко через весь зал: «Эй, официант! Сколько с меня?»

 Администратора (в случае необходимости) вызывают
через официанта.

 В ресторане оплата должна производиться по счету.
Проверка счета не считается мелочностью, тем более если
это касается большой компании. В случае ошибки в счете
следует вежливо указать на это официанту.

 Если женщина не была специально приглашена на ужин
или обед, а встретила знакомого уже в кафе, она может пла-
тить за себя сама. И дискуссия на эту тему не должна про-
ходить в присутствии официанта.

 Если женщина решила уплатить сама, сначала рассчи-
тывается она, затем ее спутник. Расчет в подобных случа-
ях выглядит так: когда подходит официант, женщина на-
поминает ему заказанные ею блюда и получает свой счет.
Партнер получает свой. Мужчина в этом случае может
взять на себя оплату стоимости вина.

 Если мужчина рассчитывается и за женщину, то она
никак не вмешивается и не комментирует его переговоры
с официантом.

 Ни в коем случае нельзя требовать счет в момент, ког-
да партнерша или партнер еще едят, это невежливо по от-
ношению к ним.

 В рестораны никакой еды с собой приносить нельзя.
Что касается возможности унести с собой из ресторана
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остатки пищи или хлеб, то хотя многие заведения предла-
гают такую услугу, пользоваться ею стоит лишь в исклю-
чительных случаях.

 Первым предлагает покинуть ресторан тот, кто был
инициатором встречи. Если столик заказан на двоих – пер-
вым предлагает мужчина. Только в исключительных случа-
ях женщина, посмотрев на часы, может сказать: «К сожа-
лению, мне пора».

 Уходя из-за стола, прощаются с остающимися («Спа-
сибо за компанию», «Приятного аппетита»), на что те ки-
вают головой или благодарят за приятно проведенное время.

 Выходя из ресторана, мужчина сам подает своей спут-
нице пальто, не оставляя эту функцию гардеробщику.

НА ВЫСТАВКЕ

Художественная выставка – это одновременно и форма пред-
ставления произведений искусства, и особая коммуникативная
ситуация, в которую вовлечены художники (в широком смысле
слова), критики, организаторы выставки (кураторы, галеристы), кол-
лекционеры, зрители и представители средств массовой коммуни-
кации. Соответственно, правила этикета призваны регулировать как
поведение зрителя в отношении выставляемых произведений ис-
кусства, так и межличностные взаимодействия участников меро-
приятия.

Этикетный минимум посетителя выставки включает следую-
щие правила:

 Считается хорошим тоном приходить на выставку
или в музей подготовленным. Перед посещением стоит собрать
хотя бы общую информацию о выставке, художнике, его био-
графии, творческом пути, наиболее значимых работах и т. п.
Это в равной степени касается и классического, и современ-
ного искусства.

 Если в процессе осмотра выставки возникают вопро-
сы, допустимо задавать их сотрудникам музея или галереи.
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Но делать это нужно максимально корректно. Пренебрежитель-
ный или осуждающий тон неприемлем.

 Если в музее или галерее разрешено фотографиро-
вать, вполне допустимо этим воспользоваться (следует толь-
ко помнить, что фотовспышка вредна для картин, поэтому ее
нужно отключить). Но фотографироваться на фоне произведе-
ний искусства – дурной тон.

 Развитие технологий и появление новых каналов рекла-
мы привело к росту популярности социальных сетей. Нет ни-
чего предосудительного в том, чтобы поделиться на стра-
нице своего профиля фотографиями, сделанными на выстав-
ке. Но следует помнить, что в этом случае требуется не просто
загрузить фотографию художественного произведения, но и ука-
зать его название, автора и местонахождение.

 Во время экскурсии не принято громко разговаривать,
отходить слишком далеко от экскурсовода, перебивать его
или отвлекать частными вопросами (их можно будет задать
в конце экскурсии).

Особую этикетную ситуацию представляет собой открытие
выставки, поведение на котором также подчиняется правилам:

 На открытии выставки, или вернисаже, необходимо
поздороваться с художником и организаторами. С остальны-
ми знакомыми допустимо ограничиться кивком головы, пома-
хиванием рукой и другими неформальными способами при-
ветствия.

 Беседы на открытии выставки, как правило, непродол-
жительны, поскольку предполагается, что за сравнительно
короткое время присутствующие должны иметь возмож-
ность пообщаться с максимально большим числом людей.
Соответственно, не следует утомлять собеседника долгим раз-
говором, достаточно ограничиться несколькими содержатель-
ными репликами.

 Высказывая мнение о выставке или отдельных экспо-
натах, следует помнить, что оценка произведения может
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восприниматься адресатом как оценка личности автора и пе-
реживаться очень остро. Особенно важно помнить об этом,
общаясь с представителями современного искусства, ведь
«в контексте постконцептуального искусства, где едва ли воз-
можно… провести водораздел между личностью художника
и его творением, оценочные суждения затрагивают не только
конкретную картину или скульптуру, но распространяются
дальше, в “личную зону”»39. Поэтому во время открытия вы-
ставки свои суждения следует облекать в максимально тактич-
ную форму. В случае личного знакомства с художником при-
нято обязательно подойти к нему и поздравить. Но даже от не-
знакомого человека, которому искренне понравилась выставка,
поздравления и теплые слова вполне уместны.

 Добрых слов заслуживает не только главный герой вы-
ставки, но и другие представители творческой среды, присут-
ствующие на открытии. Формат мероприятия не позволяет
уделить каждому много времени, но уместный комплимент ока-
зывается необременительным знаком внимания и способом
поддержать хорошие отношения. Наиболее подходящими по-
водами для комплиментов в этом случае служат недавние вы-
ставки собеседника и его самые заметные недавние успехи.

 Насколько щедрым необходимо быть на комплименты,
настолько осторожным в критических оценках. Сложилось
даже правило, условно называемое «правилом шести квар-
талов»: негативное мнение о выставке следует высказы-
вать, лишь отойдя на шесть кварталов от места ее прове-
дения. Конкретное расстояние, конечно же, может меняться,
но базовый принцип сохраняется: уничижительно отзываться
о выставке, выйдя из зала, бестактно, поскольку этот отзыв мо-
жет быть услышан. Это правило распространяется и на другие
культурные мероприятия.

 Во время вернисажа и на ужине после него вполне допус-
тимо обсуждать различные деловые темы, однако финан-

39 Поклонник вашего таланта: искусство и этикет. М. : Ад Маргинем Пресс,
2014. С. 50.
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совые вопросы затрагивать не принято. Это касается как про-
фессионалов в сфере искусства, так и зрителей: если произ-
ведения искусства не продаются, об их цене спрашивать не-
прилично.

 Коллекционер на выставке не должен рассказывать
художнику или галеристу о произведениях искусства, приоб-
ретенных не у них.

 Художнику, присутствующему на открытии выстав-
ки коллеги, не следует заводить с куратором или галеристом
разговор о собственных работах.

 Организаторы должны обеспечить всех присутствующих
безалкогольными и алкогольными напитками и легкими закус-
ками. Однако стоит помнить, что гастрономическое удоволь-
ствие не должно преобладать над эстетическим, и уделять
внимание экспонируемым работам, а не фуршетному столу.

 Открытие выставки зачастую завершается ужином,
на который можно оставаться только при наличии офици-
ального или устного приглашения от художника или орга-
низаторов.

В ТЕАТРЕ И НА КОНЦЕРТЕ

Посещение спектаклей и концертов академической музыки
также относится к числу окказиональных ситуаций, отличающих-
ся от повседневного этикета большей строгостью приличий и сдер-
жанностью поведения. Ведь сама атмосфера театра и концертно-
го зала в силу элитарности этих культурных пространств требует
от зрителей повышенного внимания к манерам. Хотя история те-
атральных представлений насчитывает уже несколько тысячеле-
тий, а концерт как особое явление культуры сформировался лишь
в XVII в., в этикетных требованиях, предъявляемых к зрителям
и слушателям, немало общего.

Все правила театрально-концертного этикета можно разделить
на общие требования к поведению в пространстве театра, филар-
монии, концертного зала и правила поведения во время спектакля
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или концерта. Первая группа правил едина для всех подобных уч-
реждений культуры, во второй же существуют отличия, обуслов-
ленные спецификой видов искусства и историческими особеннос-
тями различных типов представлений. Так, например, концерты
были ориентированы на широкую аудиторию, в которой сословная
принадлежность не имела значения, в то время как театры, явно
или скрыто, оставались преимущественно элитарным способом
времяпрепровождения, что не могло не сказаться на нюансах по-
ведения публики.

Общие требования к поведению зрителей касаются манеры
вести себя до начала спектакля или концерта, по завершении его,
а также в антракте. Одним из основных этикетных требований
в данном случае является пунктуальность. В XIX в. в светских кру-
гах было принято приезжать на концерты и театральные представ-
ления с опозданием. Плата за спектакль взималась непосредствен-
но в зале, поэтому прийти можно было в любое время. Но с тех пор
изменилась и театральная практика, и правила этикета, а потому
в наши дни опаздывать к началу концерта или спектакля неже-
лательно. Если же избежать опоздания не удалось, следует сесть
на ближайшие свободные места или на балкон, чтобы не мешать
тем, кто пришел вовремя. На свои места можно пересесть во время
антракта. Также стоит помнить, что входить и выходить из зала
во время исполнения произведения нельзя, необходимо дождаться
его окончания.

Помимо требования точности, поведение человека, пришед-
шего в театр или на концерт, подчиняется еще целому ряду част-
ных правил, касающихся различных ситуаций взаимодействия:

 При входе в театр мужчина, держа билеты в руке та-
ким образом, чтобы контролер мог их видеть, пропускает
женщину вперед. Входя в вестибюль, мужчина снимает го-
ловной убор. При выходе он может надеть его только в две-
рях. В гардеробе мужчина помогает женщине снять верхнюю
одежду и лишь после этого раздевается сам. После оконча-
ния спектакля или концерта порядок меняется: мужчина
сначала одевается, а затем помогает одеться женщине.
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 Если билетер не показывает путь к местам, указанным
в билетах, мужчина идет чуть впереди. Однако если в театр,
кино вместе приходят несколько мужчин и женщин, то пер-
вым между рядами проходит мужчина, за ним женщины. По-
следним проходит также мужчина. При такой рассадке жен-
щина не будет сидеть рядом с незнакомыми людьми.

 Проходить на свои места между рядами в зрительном
зале следует только лицом к сидящим. При этом женщина
проходит первой, а мужчина следует за ней. Проходя по ряду,
следует извиниться перед уже сидящими зрителями за причи-
няемое беспокойство. В свою очередь, сидящие поднимаются
со своих мест, чтобы дать возможность пройти остальным.

 Если место оказалось занято, лучше попросить биле-
тера или кого-либо из служащих театра выяснить недоразу-
мение, а не пытаться решить проблему самостоятельно.

 Перед концертом или спектаклем считается хорошим
тоном приобрести в фойе программу, в которой в зависимос-
ти от типа представления указывают состав исполните-
лей, краткое содержание спектакля, перечень исполняемых
произведений, а также дополнительную информацию о спек-
такле или концерте. Мужчина покупает программу и пере-
дает ее своей спутнице. Ознакомиться с содержанием про-
граммы лучше до начала представления. Во время концерта
или спектакля программы, как и театральные бинокли, держат
на коленях. Неприлично разглядывать в бинокль окружающих.

 Есть в фойе или зрительном зале считается неприличным.
Это можно делать только в буфете. Но даже в очень хорошем
театральном буфете не следует задерживаться слишком долго.

 Прогуливаться в театре под руку не принято.
 По окончании концерта или спектакля не надо бежать

в гардероб или к выходу: покидать зал, пока исполнители на-
ходятся на сцене, невежливо.

Отдельного внимания заслуживает внешний вид зрителей.
Несмотря на то что современный этикет достаточно демократичен
и не предусматривает особого дресс-кода для посещения спектаклей,
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не стоит приходить в театр или на концерт в джинсах, и уж совер-
шенно недопустимы в одежде элементы спортивного стиля. Впро-
чем, неуместна и другая крайность – подчеркнуто торжественный
вечерний наряд. Наиболее удачным решением считается деловой
костюм; женщины также могут надеть нарядное платье или костюм.

Во время спектакля и концерта основное требование к пове-
дению зрителей и слушателей – соблюдение тишины. Именно этим
требованием продиктованы многие частные правила поведения:

 Мобильные телефоны и другие средства связи должны
быть выключены. Другим зрителям и артистам может мешать
и звук виброзвонка, и свечение экрана.

 Не следует приносить в зал никаких предметов, создаю-
щих шум. Полиэтиленовые пакеты лучше оставить в гардеро-
бе, при выборе цветов отдать предпочтение букетам без цел-
лофановой упаковки, а шоколадом в шуршащей обертке угос-
титься в антракте в буфете.

 Хотя формально не существует запрета на посещение
спектаклей и концертов во время болезни, от подобных куль-
турных мероприятий стоит воздержаться, если болезнь со-
провождается кашлем и чиханием.

 Во время концерта и театрального представления
не следует разговаривать. Обсуждать содержание пьесы, игру
актеров и мастерство музыкантов лучше в антракте, а не во вре-
мя действия, но и в антракте надо стараться говорить негромко.

Зрители могут нарушать тишину в зале лишь выражением одоб-
рения. За столетия существования театральных и концертных ме-
роприятий сложилась целая система способов проявления поло-
жительных эмоций, которая подчиняется особым правилам.

Прежде всего, артистов и музыкантов благодарят аплодисмен-
тами. В разных видах искусства сложились собственные традиции,
определяющие, когда именно аплодисменты наиболее уместны:

 В театре: по окончании актов и всего спектакля, пе-
ред антрактом, иногда – при выходе на сцену ведущих акте-
ров до начала действия.
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 В опере: при появлении дирижера за пультом, по окон-
чании актов и всего спектакля, иногда – после исполнения
сольной арии.

 В балете: при появлении дирижера за пультом, при пер-
вом выходе исполнителя главной партии, по окончании актов
и всего спектакля, после исполнения наиболее сложных и эф-
фектных номеров.

 На концерте: при появлении дирижера за пультом,
при выходе на сцену солиста, после окончания произведения,
в завершение концерта.

Наибольшие сложности в соблюдении данных правил вызы-
вает концерт, поскольку пауза в исполнении может означать не ко-
нец произведения, а перерыв между частями. С этой точки зрения
упоминание ведущим концерта количества частей в исполняемом
произведении не является формальностью. Оно позволяет слуша-
телям не попасть в неловкую ситуацию. В XVIII–XIX вв. на ап-
лодисменты не налагалось никаких ограничений. Они выражали
эмоциональную реакцию зала и могли раздаваться в конце произ-
ведения или его части и даже после удачно исполненного пассажа.
Табу на аплодисменты между частями многочастного произведе-
ния (сонаты, симфонии, концерта) было установлено австрийским
композитором и дирижером, директором Венской национальной
оперы Густавом Малером. Логика этого решения была проста:
любые звуки, пусть даже и одобрительные, разрушают целостность
восприятия музыкального произведения. С тех пор, хотя аплодис-
менты между частями не относятся к числу самых грубых наруше-
ний концертного этикета, все же лучше от них воздерживаться. Су-
ществует надежный знак, позволяющий определить, окончено ли
исполнение всего произведения: после окончания солист встает
из-за инструмента или опускает его, а дирижер опускает руки
и поворачивается лицом к залу. Аплодировать, пока дирижер стоит
лицом к оркестру, не принято.

 Аплодисменты могут дополняться восклицаниями «Бра-
во!» и «Бис!». Важно помнить, что первое просто выражает
одобрение и восхищение, а второе представляет собой просьбу
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повторить исполненное произведение. Следовательно, во вре-
мя концерта уместны оба возгласа, на спектакле же следует огра-
ничиться вариантом «Браво!»: повторять монолог по просьбе
зрителей актер не станет.

 Кроме аплодисментов, исполнителей благодарят цве-
тами. Также допустимы небольшие презенты: коробка кон-
фет, сувенир и т. п. Но если букет цветов можно преподнес-
ти в любое время, то сувениры и подарки уместны только
по завершении концерта.

 Существует множество примет и суеверий, которые
предписывают актерам и работникам театра не прохо-
дить по сцене без крайней необходимости. Тем более это не-
допустимо для посторонних. Поэтому цветы дарят из пар-
тера, не поднимаясь на сцену.

 Во время спектакля или концерта нельзя свистеть.
В академической среде свист означает не одобрение, а выра-
жение недовольства игрой исполнителя.

НА ПРЕЗЕНТАЦИИ

Непременным атрибутом деловой жизни в последние годы
стала презентация. И если раньше формат презентации использо-
вался исключительно в сфере бизнеса (презентации товаров и ус-
луг), то сегодня презентации проводятся повсеместно. Например,
это может быть презентация новой книги, фильма, культурного
проекта, дополнительных образовательных услуг и т. п.

Презентации нацелены на развитие социальных, культурных
или бизнес-проектов, на укрепление старых связей и установле-
ние новых, расширение круга партнеров, клиентов и т. п. Успеш-
ное проведение презентации во многом определяет дальнейший
успех представляемого проекта или продукта. Презентация счи-
тается успешной, если она «разжигает любопытство и желание по-
лучить больше информации по данному вопросу»40.

40 Соловьев Э. Я. Современный этикет и деловой протокол. 2-е изд., пере-
раб. и доп. М. : Ось-89, 1999. С. 52.
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Презентация – это способ проведения официального делового
мероприятия, но не прием. Поэтому правила организации и про-
ведения презентаций включают в себя следующие рекомендации:

 Необходимо продумать и подготовить программу пре-
зентации, включающую в себя следующие основные моменты:

1. Тема и цель презентации.
2. Сроки и место проведения презентации.
3. Список приглашенных.
4. Подготовка приглашений. Самая удобная форма пригла-

шений – отпечатанные – с просьбой подтвердить присутствие,
так можно заранее узнать количество гостей.

5. Разработка сценария презентации.
 Любая деловая презентация состоит из трех частей –

вступления (приветствие, представление ведущего, сообще-
ние о теме презентации), основной части и заключения (крат-
кое резюме, комплимент аудитории, выражение искренней
благодарности за внимание, предложение задавать вопросы).

 Официальная часть презентации длится не более 30–40 ми-
нут. Выступления должны соответствовать цели и теме
презентации. Основная часть презентации может сопровож-
даться демонстрацией образцов, слайдов, фото- и видеомате-
риалов, прослушиванием звукозаписей и т. п. Презентация
может сопровождаться концертными и эстрадными номерами.

 Участникам презентации вручаются сувениры (рек-
ламные подарки). Обычно используются недорогие предметы:
записные книжки, календари, авторучки, значки и т. п. На эти
предметы наносится название фирмы, а иногда ее адрес и ха-
рактер деятельности.

 После официальной части обязательно выделяют вре-
мя для свободного общения участников, установления новых
знакомств и контактов. В этой ситуации наличие визитных
карточек окажется очень кстати.

 Время проведения презентации обычно ограничивается
1,5–2 часами. Требования к одежде – повседневный костюм
для мужчин, костюм или платье – для женщин.
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 Считается, что презентации лучше всего проводить
после обеда, примерно с 15 часов, с тем чтобы после нее мож-
но было организовать кофе-брейк, коктейль или фуршет
(17.00–19.00). В особо торжественных случаях презентации за-
вершают самыми респектабельными видами приемов – «офи-
циальным обедом» или «официальным ужином».

На презентациях сервировка стола и правила поведения не от-
личаются строгостью. Главное – создание непринужденной прият-
ной обстановки для установления контактов, знакомства, общения.

ЭТИКЕТ В СИТУАЦИИ УСТРОЙСТВА
НА РАБОТУ

Ситуация устройства на новую работу – это как раз та ситуа-
ция, в которой наиболее полно и концентрированно проявляется
знание правил делового этикета и умение производить на окружа-
ющих хорошее впечатление.

В России в последние годы начал формироваться новый эти-
кет поиска работы. Одним из его важных элементов является уме-
ние представить свое личное резюме или CV (curriculum vitae
(лат.) – жизненная карьера, путь жизни), т. е. перечень профессио-
нальных навыков. CV – это не автобиография и не выписка из тру-
довой книжки, а, скорее, профессиональный автопортрет. В лич-
ном резюме следует дать информацию об образовании, профессио-
нальных достижениях, ученой степени, печатных трудах, прежних
местах работы, круге обязанностей и т. п. Иначе говоря, это долж-
ны быть значительные моменты профессиональной деятельности,
которые могут заинтересовать работодателя в отношении той
должности, на которую объявлен конкурс. Важно не столько ука-
зывать точное название прежних должностей, сколько четко опи-
сать прежние обязанности и результаты работы. При этом следует
избегать ненужных деталей, таких как номера дипломов, адреса
прежних мест работы, имена детей, место работы супруга и т. п.



158

В качестве варианта изложения CV может быть предложена
следующая структура:

– фамилия, имя, отчество;
– возраст (число, месяц и год рождения);
– образование;
– профессиональные достижения;
– квалификация;
– последнее место работы;
– знание иностранных языков;
– владение компьютером;
– семейное положение (хотя вполне допустимо его не указывать);
– увлечения (хобби);
– наличие водительского удостоверения;
– номер контактного телефона.
Резюме должно быть отпечатано четким шрифтом на хорошей

бумаге. Весь текст желательно уместить на одной стороне листа
формата А4.

Наряду с личным резюме неплохо иметь и письменные реко-
мендации от прежних руководителей, известных специалистов
в данной профессиональной сфере или от влиятельных людей,
с которыми доводилось сотрудничать. Такие рекомендательные
письма могут сыграть положительную роль в случае, когда работо-
датель будет выбирать из нескольких претендентов. Причем же-
лательно, чтобы эти рекомендательные письма выглядели не стан-
дартными характеристиками-отписками, а ответственными реко-
мендациями солидных людей.

Если представленные документы заинтересовали работодате-
ля, он приглашает претендента на собеседование, которое также
потребует от соискателя этикетных знаний и умений.

Прежде всего, важно тщательно продумать, как следует вести
себя, что говорить, как выглядеть, чтобы произвести нужное впе-
чатление. Ведь наниматель хочет, чтобы претендент соответство-
вал его требованиям, для него главное – найти нужного, подходя-
щего для данной работы человека. Задача соискателя – убедить его
(при этом особо не настаивая), что он именно тот человек, кото-
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рый нужен. При этом надо помнить, что, скорее всего, претендента
увидят впервые и судить о нем будут по тому впечатлению, кото-
рое он успеет произвести в начальные минуты общения. Оценят
его одежду, лицо, фигуру, голос, манеру говорить и сидеть и т. п., то
есть весь облик, а уже после этого станут вдаваться в смысл рас-
сказов о достижениях и успехах, квалификации и опыте работы,
о планах, связанных с новой работой, и о том, что соискатель смо-
жет дать новой фирме. При этом важно помнить высказывание
К. Гольдони: «Тот, кто говорит много, не может говорить хорошо».

Прежде чем отправиться на собеседование, следует спланиро-
вать свой путь и время, чтобы прибыть на собеседование без опоз-
даний. Желательно прийти даже чуть раньше, чтобы иметь воз-
можность осмотреться и освоиться в новой обстановке. Если же
получилось прибыть слишком рано, лучше подождать на улице.
Некоторые руководители могут расценить такое раннее появление
как неумение спланировать свое время.

Кроме того, очень важно привести в порядок свой внешний
вид. Лучше всего надеть деловой костюм, не слишком изыскан-
ный, но и не небрежный. Для женщин это может быть и просто
темная юбка, белая хлопчатобумажная блузка и изящные (модель-
ные) туфли. Колготки обязательны. Однако дать универсальный
совет, как одеться, невозможно. Многое зависит от того, к какой
сфере деятельности относится выбранное учреждение: если сфера
коммерции, то следует приходить в костюме, если рекламное агент-
ство, то вполне уместно позволить себе более яркие одеяния. Су-
щественно лишь то, чтобы чувствовать себя в этой одежде уверен-
но. Но женщине следует обратить внимание на то, чтобы новая
юбка не была слишком короткой, а вырез на блузке слишком глу-
боким. Важно позаботиться и о том, чтобы туфли были удобны,
имели не слишком высокий каблук, обеспечивающий ровную, уве-
ренную походку. Желательно соблюсти и следующие требования:

– одежда должна быть в хорошем состоянии, чистой и хорошо
отглаженной;

– обувь должна быть вычищена;
– на одежде не должно быть шерстинок любимых домашних

животных.
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Важно понимать, что умело организованный гардероб свиде-
тельствует об организованности человека, в том числе и на рабо-
чем месте.

Придя на место, следует сообщить секретарю, кто пришел, к ко-
му и по какому делу и подождать. Разговаривая с секретарем, также
надо помнить, что его могут спросить о впечатлении, произведен-
ном соискателем. Поэтому следует держаться уверенно, не забывать
о прямой осанке, улыбке, приветливости и доброжелательности.

Входить в кабинет можно только после того, как последует
приглашение. Входя, следует поздороваться в дверях, назвать свое
имя и, если хозяин кабинета протянул руку, пожать ее крепко, но
сдержанно. («Вялое» рукопожатие будет свидетельствовать о не-
уверенности и безволии.) Соискателю недопустимо протягивать
руку для рукопожатия первым.

Сесть можно только после того, как это будет предложено сде-
лать. Если же ожидание слишком затянулось, уместно спросить:
«Где вы позволите сесть?»

Сидеть следует прямо и смотреть собеседнику в глаза, но
не слишком пристально. Не стоит ломать в волнении пальцы, те-
ребить в руках платочек или сумку. Надо продемонстрировать спо-
койствие и уверенность в себе.

Если предложат чай, кофе или прохладительные напитки, не сто-
ит отказываться. Надо поблагодарить и сделать хотя бы один-два глотка.

Если собеседование проводится за трапезой, то важно соблю-
дать все правила приличий за столом: не говорить с полным ртом,
не начинать беседовать о делах, пока не будет сделан заказ офици-
анту, есть не торопясь и не приводить себя в порядок прямо за сто-
лом. При заказе блюд стоит выбирать хорошо известные блюда,
с которыми не возникнет проблем в процессе еды.

Кроме того, во время собеседования, следует избегать:
– передвигать мебель. Стул для соискателя обычно стоит там,

где хочет наниматель;
– подробно рассказывать, почему пришлось уйти с прежнего

места работы;
– разговоров о личных делах и проблемах семьи, если об этом

не спрашивают;
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– заводить разговор о зарплате первым, лучше подождать, пока
это сделает наниматель;

– прерывать собеседника, чтобы вставить свое замечание;
– забывать и путать имена;
– спорить или использовать даже умеренно бранные и жаргон-

ные слова;
– быть фамильярным с собеседником, даже если он дружелю-

бен и дает почувствовать себя свободно;
– высказывать свои политические и религиозные взгляды, пока

об этом не попросят;
– делать вид, что есть и другие, не менее выгодные предложения.
Во время беседы хорошо держать наготове в сумке или карма-

не небольшой блокнот и ручку, чтобы при необходимости сделать
нужные записи. Стоит заранее продумать вопросы, которые хоте-
лось бы задать относительно будущей работы.

В то же время надо быть готовым к тому, что наниматель за-
даст следующие вопросы:

– Что заинтересовало вас в этой работе? Какой вклад вы може-
те в нее внести?

– Каковы ваши планы относительно будущей карьеры?
– Намерены ли вы учиться, повышать свою квалификацию?
– С какого рода людьми вам трудно иметь дело на работе?
– Сколько времени будет занимать ваша дорога на работу и уто-

мительна ли она?
– Какими видами транспорта вы будете пользоваться?
– Какая у вас ситуация в семье?
– Ваше состояние здоровья?
Если ведущий собеседования встал, то это сигнал того, что

визит окончен. Следует поблагодарить собеседника и спросить
о дальнейших действиях, подтверждая тем самым искренний инте-
рес к предлагаемой работе. Если протягивают руку, надо пожать ее,
но не предлагать свою руку первым. Хорошо расстаться на поло-
жительной ноте, сказав: «Спасибо, что вы встретились со мной.
Я очень заинтересован в этой работе. Я думаю, что смогу выпол-
нять ее хорошо».
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Не стоит падать духом, если визит не увенчался успехом, воз-
можно, это лишь следствие очень сильной конкуренции. В любом
случае эта встреча позволит приобрести очень важный опыт.

Контрольные вопросы
1. Если к лифту одновременно подходят мужчина и женщина, то кто

входит и выходит первым?
2. Назовите правила общения с официантом в ресторане.
3. Каким образом следует вести себя компании из нескольких чело-

век, приходящей в ресторан и кафе?
4. Каковы правила коммуникации на открытии выставки?
5. Назовите особенности правил поведения в театре мужчин и женщин.
6. Когда и как принято аплодировать на концерте? Когда аплодис-

менты неуместны?
7. Перечислите основные элементы сценария презентации.
8. Какие правила и рекомендации по составлению личного резюме

вам известны?
9. Какие сведения рекомендуется представлять в CV?

10. Кто первым протягивает руку для рукопожатия при собеседова-
нии (при встрече и прощании)? Почему?
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