
Этикет делового общения 

 

Этикет (от франц. etiquette) означает установленный порядок поведения где-либо. 

Это наиболее общее определение этикета. 

Культура поведения — поступки и формы общения людей, основанные на 

нравственности, эстетическом вкусе и соблюдении определенных норм и правил. Истинная 

культура поведения есть органическое единство внутренней и внешней культуры человека, 

умение найти правильную линию поведения даже в нестандартной, а порой и в 

экстремальной ситуации. В этой главе понятие "культура поведения" будем рассматривать 

как часть делового этикета, отлично понимая, что сам термин "культура" в широком смысле 

гораздо объемнее понятия "деловой этикет". Последний относится к категории "культура" 

как особенное к общему. 

Деловой этикет — важнейшая сторона морали профессионального поведения 

делового человека, предпринимателя.  

Знание его — необходимое профессиональное качество, которое надо приобретать 

и постоянно совершенствовать. 

 Знание этикета, культура поведения — вот ключевые условия для успешной работы 

в любой организации — таково мнение ведущих специалистов фирм. 

 

Правила этикета 

Правила этикета, облаченные в конкретные формы поведения, указывают на 

единство двух его сторон: морально-этической и эстетической. Первая сторона — это 

выражение нравственной нормы: предупредительной заботы, уважения, защиты и т.д. 

Вторая сторона — эстетическая — свидетельствует о красоте, изяществе форм поведения. 

Приведем некоторые советы и рекомендации. 

Например, для приветствия пользуйтесь не только вербальным (речевым) средством 

"Здравствуйте!", "Добрый день", но и невербальными жестами: поклоном, кивком, взмахом 

руки и т.п. 

Можно равнодушно сказать: «Здравствуйте», кивнуть головой и пройти мимо. Но 

лучше поступить иначе — сказать, например, «Здравствуйте, Иван Александрович!"» тепло 

улыбнуться ему и остановиться на несколько секунд. Такое приветствие подчеркивает ваши 

добрые чувства к этому человеку, он поймет, что вы цените его, да и звучание собственного 

имени — приятная мелодия для любого человека. 

Обращение без имени — обращение формальное: будь то подчиненный или 

начальник, сосед по лестничной площадке или попутчик в общественном транспорте. 

Обращение по имени, а еще лучше — по имени и отчеству — это обращение к личности. 

Произнося имя, отчество, мы подчеркиваем уважение человеческого достоинства, 

демонстрируем душевное расположение. Такое приветствие говорит о культуре человека. 

Конечно, с подобными качествами люди не рождаются. Эти качества воспитываются, а 

потом входят в привычку. Чем раньше начнется такое воспитание, тем лучше: скорее 

войдет в привычку. Особенно тяжело дается формирование хороших привычек 

интеллигента бизнесменам первого поколения, так как приходится большей частью идти 

путем проб и ошибок. Недаром англичане говорят, чтобы стать джентльменом, надо иметь 

в семье три университетских диплома: деда, отца и сына. 

Но кроме правил культурного поведения существует еще и профессиональный 

этикет. В жизни всегда были и останутся отношения, которые обеспечивают наивысшую 



эффективность в выполнении профессиональных функций. Участники какого-либо 

взаимодействия всегда стараются сохранить наиболее оптимальные формы этого 

взаимодействия и правила поведения. Например, в организации от новичка станут 

требовать неукоснительного соблюдения отработанных и проверенных правил делового 

общения, так как они облегчают выполнение профессиональных функций, способствуют 

достижению поставленных целей. В том или ином коллективе, группе работников, 

сотрудников, деловых людей складываются определенные традиции, которые с течением 

времени приобретают силу моральных принципов и составляют этикет данной группы, 

общности. 

В практике деловых отношений всегда есть какие-то стандартные ситуации, которых 

невозможно избежать. Для этих ситуаций и вырабатывают формы и правила поведения. 

Этот набор правил и составляет этикет делового общения. Этикет деловых отношений 

определяется, в частности, как свод правил поведения в бизнесе, который представляет 

внешнюю сторону делового общения. 

 

Правила вербального этикета 

Культура поведения в деловом общении немыслима без соблюдения правил вербального 

(словесного, речевого) этикета, связанного с формами и манерами речи, словарным 

запасом, т.е. со всем стилем речи, принятым в общении данного круга деловых людей.  

Существуют исторически наработанные стереотипы речевого общения. Ими пользовались 

ранее русские купцы, предприниматели, а сейчас их используют культурные российские и 

зарубежные деловые люди. Это слова: "дамы", "господа", "судари" и "сударыни". Среди 

других социальных групп подобные обращения пока широко не прививаются, и часто люди 

испытывают чувство внутреннего дискомфорта на встречах, собраниях, поскольку не 

знают, как обратиться друг к другу: слово "товарищ" как бы принижает их достоинство из-

за определенного отношения к этому слову, сложившегося под влиянием средств массовой 

информации. А с другой стороны, многие до "господ" явно не доросли из-за своего 

нищенского существования. Поэтому очень часто в транспорте, в магазине, на улице мы 

слышим унизительные фразы: "Эй, мужчина, подвиньтесь", "Женщина, пробейте билет" и 

т.д. 

Среди деловых людей обращение "господин" имеет право на жизнь. Это слово 

подчеркивает, что данные граждане, социальная группа свободны и независимы в своих 

действиях более, чем какая-либо другая социальная группа в современной России. Кроме 

того, эта форма обращения не заимствована слепо где-либо на Западе или Востоке. 

Бездумные заимствования, запускаемые в оборот чаще всего не очень культурными теле- и 

радиожурналистами, репортерами, как правило, режут слух и подчеркивают убогость и 

претенциозность подобных заимствований, например, "состоялась презентация", 

"формируется новый менталитет русских" или "спонсоры вернисажа" и т.п. "Господин" — 

исконно русское слово. Оно имеет самое распространенное значение как форма вежливого 

обращения к группе лиц и отдельному лицу, употреблявшаяся в привилегированных слоях 

общества. 

В деловом разговоре надо уметь дать ответ на любой вопрос. Даже на простейшие, 

задаваемые ежедневно по несколько раз "Как дела?", всегда необходимо помнить о чувстве 

меры. Ничего не ответить невежливо; буркнуть "нормально" и пройти мимо тоже 

невежливо, если не грубо; пуститься в долгие рассуждения о своих делах — прослыть 

занудой. В таких случаях деловой этикет предписывает отвечать примерно следующее: 



"Спасибо, нормально", "Спасибо, пока жаловаться грех", и в свою очередь 

поинтересоваться: "Надеюсь, что и у Вас все обстоит нормально?".  

В вербальном (словесном, речевом) общении деловой этикет предполагает 

применение различных психологических приемов. Один из них — "формула 

поглаживания". Это словесные обороты типа: "Удачи Вам!", "Желаю успеха", известные 

фразы: "Большому кораблю — большое плавание", "Ни пуха, ни пера!" и т.п., 

произносимые с различными оттенками. Широко применяются такие речевые знаки 

расположения, как "Салют", "Нет проблем", "0'кей" и т.п. 

В речевом этикете деловых людей большое значение имеют комплименты — 

приятные слова, выражающие одобрение, положительную оценку деятельности в бизнесе, 

подчеркивающие вкус в одежде, внешности, сбалансированность поступков партнера, т.е. 

оценку ума делового партнера. Как говорила героиня популярного в 60-е годы фильма 

"Старшая сестра", ласковое слово и кошке приятно. С этой точки зрения комплимент - не 

механизм лести. Лесть, особенно грубая, — это маска, за которой чаще всего скрывается 

меркантильный интерес. Комплимент, тем более, если партнер — женщина, — 

необходимая часть речевого этикета. Во время делового общения всегда есть реальная 

возможность для комплиментов. Они воодушевляют вашего делового партнера, придают 

ему уверенность, одобряют. Особенно важно помнить о комплименте, если вы имеете дело 

с новичком, к тому же потерпевшем на первых порах неудачу. Не случайно в японских 

фирмах запрещена открытая критика своих работников: фирме это невыгодно, так как 

трудовая активность и инициатива снижаются. 

Деловой этикет предписывает неукоснительное соблюдение при переговорах правил 

поведения страны — партнера по бизнесу. Правила общения людей связаны с образом и 

стилем жизни, национальными обычаями и традициями. Все это результат многовекового 

жизненного опыта, быта предшествующих поколений того или иного народа. Какие бы ни 

были традиции, правила поведения, — их приходится выполнять, если, конечно, вы хотите 

добиться успеха. Здесь особенно справедлива пословица "В чужой монастырь со своим 

уставом не ходят". Нередко надо соблюдать все правила даже в том случае, если они вам не 

по душе. Интересы дела выше ваших вкусов и пристрастий. 

 

Важно также соблюдать определенные правила в отношении одежды и внешнего 

вида. Сверхмодный костюм совсем необязателен. Важно, чтобы он был в приличном 

состоянии, не висел мешком, а брюки не должны напоминать засаленную старую 

гармошку. Но костюм должен быть к месту и ко времени. Если переговоры с партнерами 

назначены на дневное время, подойдет светлый костюм. Брюки и пиджак могут быть 

различных цветов. Но если переговоры идут вечером, костюм должен быть темным, 

рубашка — обязательно свежей, глаженой, галстук — не кричащим, ботинки — 

вычищенными. Элегантность делового человека определяют рубашка, галстук и ботинки, а 

не количество костюмов, которые он привез с собой. 

Для поездки за границу достаточно иметь три комплекта одежды: темный и светлый 

костюмы, приличную куртку и свитер для прогулок. Если маршрут вашей поездки 

проходит через страны Востока, то помните, что женщинам не следует надевать брюки, они 

не должны появляться на улице, в общественных местах без чулок или колготок (особенно 

в странах, исповедующих ислам), а мужчины в ярких галстуках. 

Необходимо помнить, что в деловых отношениях мелочей нет. Для бизнеса этикет 

— значит очень много. Одежда, поведение предпринимателя, менеджера — это его 



визитная карточка. О госте начинают составлять представление заранее, собирая о нем 

информацию. Источниками информации служит поведение бизнесмена в пути к месту 

деловой встречи, поведение в гостинице, во время самой встречи. Помните, вас повсюду 

окружают люди, которые с той или иной степенью пристрастности изучают вас. 

 


