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1.​ Деловой этикет 

 
В начале XVIII века Петр Великий издал указ, согласно которому 

подлежал наказанию каждый, кто вел себя «в нарушение этикету». Этикет - 
слово французского происхождения, означающее манеру поведения. Родиной 
этикета считается Италия. Этикет предписывает нормы поведения на улице, в 
общественном транспорте, в гостях, в театре, на деловых и дипломатических 
приемах, на работе и т.д.   

К сожалению, в жизни мы нередко сталкиваемся с грубостью и 
резкостью, неуважением к личности другого. Причина в том, что мы 
недооцениваем значение культуры поведения человека, его манер. 

Манеры - это способ держать себя, внешняя форма поведения, 
обращение с другими людьми, а также тон, интонации и выражения, 



употребляемые в речи. Кроме того, это жесты, по¬ходка, мимика, 
характерные для человека.   

Хорошими манерами считаются скромность и сдержанность человека в 
проявлении своих поступков, умение контролировать свое поведение, 
внимательно и тактично обращаться с другими людьми. Дурными манерами 
считаются: привычка громко говорить и смеяться; развязность в поведении; 
употребление нецензурных выражений; грубость; неряшливость внешнего 
вида; проявление недоброжелательности к окружающим; неумение 
сдерживать свое раздражение; бестактность. Манеры относятся к культуре 
поведения человека и регулируются этикетом, а подлинная культура 
поведения - там, где поступки человека во всех ситуациях основаны на 
нравственных принципах.   

Еще в 1936 г. Дейл Карнеги писал, что успехи того или иного человека в 
его финансовых делах процентов на 15 зависят от его профессиональных 
знаний и процентов на 85 - от его умения общаться с людьми.  

Деловой этикет - это свод правил поведения в деловых, служебных 
отношениях. Он является важнейшей стороной морали профессионального 
поведения делового человека.  

Хотя этикет и предполагает установление лишь внешних форм 
поведения, но без внутренней культуры, без соблюдения этических норм не 
могут сложиться настоящие деловые отношения. Деловой этикет 
предписывает соблюдение правил культурного поведения, уважительного 
отношения к человеку.  

Шесть  основных заповедей делового этикета. 
1. Делайте все вовремя. Опоздания не только мешают работе, но и 

являются первым признаком того, что на человека нельзя поло¬житься. 
Принцип «вовремя» распространяется на отчеты и любые другие поручаемые 
вам задания. 

2.  Не болтайте лишнего. Смысл этого принципа в том, что вы обязаны 
хранить секреты учреждения или конкретной сделки так же бережно, как и 
тайны личного характера. Никогда никому не пересказывайте того, что вам 
приходится иногда услышать от сослуживца, руководителя или подчиненного 
об их личной жизни. 

3. Будьте любезны, доброжелательны и приветливы. Ваши клиен¬ты, 
заказчики, покупатели, сослуживцы или подчиненные могут сколько угодно 
придираться к вам, это неважно: все равно вы обязаны вести себя вежливо, 
приветливо и доброжелательно. 

4. Думайте о других, а не только о себе. Внимание должно проявляться 
не только в отношении клиентов или покупателей, оно распространяется на 
сослуживцев, начальство и подчиненных. Всегда прислушивайтесь к критике 
и советам коллег, начальства и подчиненных. Не начинайте сразу огрызаться, 
когда кто-то ставит под сомнение качество вашей работы, покажите, что 
цените соображения и опыт других людей. Уверенность в себе не должна 
мешать вам быть скромным. 
5. Одевайтесь, как положено. 
6. Говорите и пишите хорошим языком.  

 Этикет выражается в самых разных сторонах нашего поведения. 
Например, этикетное значение могут иметь разнообразные движения 
человека, позы, которые он принимает. Сравните вежливое положение лицом 



к собеседнику и невежливое -спиной к нему. Такой этикет называется 
невербальный (т.е. бессловесный). Однако самую важную роль в этикетном 
выражении отношений к людям играет речь - это словесный этикет. 

Персидский писатель и мыслитель Саади (между 1203 и 1210— 1292) 
сказал: «Умен ты или глуп, велик ты или мал, не знаем мы, пока ты слова не 
сказал». Сказанное слово, будто индикатор, покажет уровень культуры 
человека. И. Ильф и Е. Петров в романе «Двенадцать стульев» высмеяли 
жалкий набор слов из лексикона Эллочки-«людоедки». А ведь Эллочка и ей 
подобные встречаются нередко и разговаривают они на жаргоне.  

Жаргон — это «испорченный язык», цель которого обособить какую-то 
группу людей от остальной части общества. Важнейшей стороной речевого 
этикета является недопустимость жаргонных слов и нецензурной лексики. 

Заметное место в деловом этикете занимают слова приветствия, 
благодарности, обращения, извинения. Продавец обратился к покупателю на 
«ты», кто-то не поблагодарил за услугу, не извинился за проступок - такое 
неисполнение норм речевого этикета оборачивается обидой, а порой и 
конфликтами.  

Специалисты по деловому этикету большое значение придают 
обращению, ведь от того, как мы обращаемся к человеку, зависит форма 
дальнейшего общения. Бытовой русский язык не выработал универсального 
обращения, как, например, в Польше — «пан», «пани», поэтому при 
обращении к незнакомому человеку лучше использовать безличную форму: 
«извините, как пройти...», «будьте добры, ...» но не всегда можно обойтись 
без конкретного обращения.    

В речевом общении, кроме того, существуют исторически сложившиеся 
стереотипы. Это слова «сударь», «сударыня», «господин» и множественное 
число «господа», «дамы». В деловых кругах используется обращение 
«господин».   

При применении любой формы обращения следует помнить, что оно 
должно демонстрировать уважение к человеку, учитывать пол, возраст и 
конкретную обстановку. Важно точно чувствовать, к кому мы обращаемся. 
Как следует обращаться к коллегам, подчиненным, руководителю? Ведь 
выбор обращения в официальных отношениях довольно ограничен.  

Официальными формами обращения в деловом общении являются 
слова «господин» и «товарищ». Например, «господин директор», «товарищ 
Иванов», т.е. после слов обращения необходимо указывать на должность или 
фамилию. Часто можно услышать, как руководитель обращается к 
подчиненному по фамилии: «Петров, принеси-ка мне отчет за I квартал». 
Согласитесь, что такое обращение имеет оттенок неуважительного 
отношения руководителя к подчиненному. Поэтому такое обращение 
использовать не следует, лучше заменить его именем-отчеством. Обращение 
по имени-отчеству соответствует русской традиции. Это не только форма 
обращения, но и демонстрация уважительного отношения к человеку, 
показатель его авторитета, занимаемого положения в обществе.   

Полуофициальным обращением является обращение в форме полного 
имени (Дмитрий, Мария), которое предполагает использовать в разговоре как 
обращение «ты», так и «вы». Данная форма обращения встречается нечасто и 
может настраивать собеседников на строгую тональность разговора, на его 
серьезность, а иногда означает недовольство говорящего. Обычно такое 



обращение используют старшие по отношению к младшим. В официальных 
отношениях следует обращаться всегда на «вы». Сохраняя официальность 
отношений, стремитесь вносить в них элемент доброжелательности и 
теплоты.    

В деловом общении большое значение придается переходам в 
обращении с «вы» на «ты» и наоборот, переходу от официального обращения 
к полуофициальному и бытовому. Эти переходы выдают наше отношение 
друг к другу. Например, если начальник всегда обращался к вам по 
имени-отчеству, а затем, вызвав к себе в кабинет, вдруг обратился по имени, 
можно предположить, что предстоит доверительная беседа. И напротив, если 
в общении двух людей, у которых было принято обращение по имени, вдруг 
используется имя-отчество, то это может говорить о натянутости отношений 
или официальности предстоящего разговора.   

Немаловажное место в деловом этикете занимает приветствие. 
Встречаясь друг с другом, мы обмениваемся фразами: «Здравствуйте», 
«Добрый день (утро, вечер)», «Привет». Люди по-разному отмечают встречу 
друг с другом: например, военные отдают честь, мужчины обмениваются 
рукопожатием, молодежь машет рукой, иногда люди при встрече обнимаются. 
В приветствии мы желаем друг другу здоровья, мира, счастья.  

Входя в кабинет (комнату, приемную) принято приветствовать 
находящихся там людей, даже если вы не знакомы с ними. Первым 
здоровается младший, мужчина с женщиной, подчиненный с начальником, 
девушка с пожилым мужчиной, но при рукопожатии порядок обратный: 
первым руку подает старший, начальник, женщина. Если женщина 
ограничивается при приветствии поклоном, то мужчине не следует 
протягивать ей руку. Не принято обмениваться рукопожатием через порог, 
стол, через какую-либо преграду. 

Правила приветствовать друг друга действуют у всех народов, хотя 
формы проявления могут существенно различаться. 

Обязательным условием делового контакта является культура речи. 
Культурная речь - это прежде всего правильная, грамотная речь и, кроме того, 
верный тон общения, манера разговора, точно подобранные слова. Чем 
больше словарный запас (лексикон) человека, тем он лучше владеет языком, 
больше знает (является интересным собеседником), легче выражает свои 
мысли и чувства, а также понимает себя и других. 

Специалисты рекомендуют: 
- следить за правильным употреблением слов, их произношением и 

ударением; 
- не использовать обороты, содержащие лишние слова (например, 

«абсолютно новый» вместо «новый»); 
- избавляться от слов-«паразитов» («так сказать», «такая», «ну» и т.д.); 
- избегать заносчивости, категоричности и самонадеянности. 
Привычка говорить «спасибо», вежливость и учтивость, использование 

подобающего языка и умение одеваться соответствующим образом относятся 
к числу ценных черт, которые увеличивают шанс на успех. 

 
 
 
 
 



 
2. Общение по телефону 

 
Телефон является удобным и оперативным средством связи, без которого 

невозможно представить современную жизнь. По телефону обмениваются 
личной и служебной информацией, договариваются о встречах, 
устанавливают и развивают деловые контакты. Человечество пользуется 
телефоном уже более века: в 1876 г. был создан первый, еще несовершенный, 
но уже получивший признание телефонный аппарат. 

Телефонный разговор обеспечивает двусторонний обмен информацией 
независимо от расстояния. В короткий срок телефон соединит вас с коллегой 
из соседнего отдела, с абонентом по ту сторону океана. Но, как показывает 
практика, к разговору по телефону, особенно деловому, надо готовиться. Для 
государственного служащего, делового человека необходимо научиться 
дорожить своим временем (и временем собеседника). Плохая подготовка, 
неумение лаконично и грамотно излагать свои мысли отнимает от 20 до 30 % 
рабочего времени современного государственного служащего. Кроме того, 
культура телефонного общения - это средство формирования у партнеров 
вашего имиджа и имиджа учреждения, в котором вы служите. 

Рассмотрим некоторые рекомендации, разработанные специалистами. 
1. Рядом с телефоном полезно держать ручку, блокнот и календарь. 
2.  После звонка быстро снимите трубку. Не «срывайте» трубку во время 

звонка: в электроцепях резко возрастает сила тока, что может привести к 
повреждению. Этикетом предусмотрено снятие трубки до четвертого звонка 
телефона, так как воздействие телефонных звонков отрицательно сказывается 
на нервной системе. Не следует снимать телефонную трубку «не глядя», не 
отрываясь от дел, так как она может коснуться контактного рычага и 
соединение будет прервано. 

3. Трубка снята. Возникает вопрос: какое первое слово произнести, 
чтобы контакт был установлен? Жестких рамок здесь нет. Как правило, 
человек отвечает: «Алло», «Слушаю», «Да». Считается, что первые два 
варианта предпочтительнее, так как «да» звучит сухо и нелогично, что может 
затруднить налаживание психологического контакта. Нередко встречаются 
ответы: «Я вас слушаю», звучащий несколько манерно, и архаичный вариант 
«У телефона» или «На проводе». Все перечисленные ответы уместны в 
домашней обстановке. В деловом общении предпочтительнее использовать 
информативные ответы (кто снял трубку и в каком учреждении), при этом не 
следует называть себя и предприятие скороговоркой. 

4. Что делать, если во время вашей беседы с клиентом раздается 
телефонный звонок? Правила телефонного этикета и вежливости 
предписывают поступать следующим образом: извинитесь перед клиентом, 
снимите телефонную трубку и, сославшись на занятость, попросите 
перезвонить. Возможен и другой вариант: запишите номер телефона 
звонившего и перезвоните ему, как только будете свободны. 

5.  Как пригласить к телефону коллегу? «Одну минуту» («сейчас»)... 
Иван Петрович - вас!» После этого трубка передается или аккуратно, без 
стука кладется на стол. Не рекомендуется приглашать криком или 
демонстрировать свои прохладные отношения с коллегой: после отзыва 
«грохнуть» трубкой об стол и холодным тоном произнести: «Иванова!» 



При вызове по телефону отсутствующего в данное время сотрудника не 
следует ограничиваться ответом: «Его нет» и швырять трубку на рычаг. 
Следует сказать: «Его сейчас нет. Будет тогда-то. Может быть, ему что-нибудь 
передать?» Если вас об этом попросят, зафиксируйте просьбу и положите 
записку на стол коллеге. Очень неудачно звучат ответы: «Его нет, не знаю где 
он. Может, оставите номер вашего телефона». Более того, не стоит вдаваться 
в подробности: «Алла Викторовна еще не пришла с обеда», «Наверное, в 
буфете» и т.п. 

6. Деловой телефонный разговор должен быть кратким. Например, в 
японской фирме не будут долго держать сотрудника, который не решит 
деловой вопрос по телефону за три минуты. 

Заканчивает разговор тот, кто позвонил, поэтому не рекомендуется 
принявшему звонок проявлять нетерпение и стремиться к «свертыванию» 
разговора. Но что делать, если собеседник не в меру болтлив, отвлекается от 
темы разговора, заостряет внимание на деталях? Существует множество 
приемов, чтобы прекратить разговор с многословным собеседником, не 
обидев его и при этом соблюсти вежливость и деликатность. Обычно 
используют фразы: «Очень приятно с вами разговаривать, но сейчас я должна 
уйти», «Как бы хотелось поговорить с вами еще, но у меня очень срочные 
дела», «Очень рад был вас слушать, но мне надо на деловую встречу» и т. п. 

7.  Важно, чтобы служебный телефонный разговор велся в спокойном, 
вежливом тоне. Во время разговора необходимо создать атмосферу взаимного 
уважения, чему способствует улыбка. Собеседник ее не видит, но чувствует. 
Голос, тембр, интонации и тон могут очень многое сказать о вас. По данным 
психологов, интонация и тон разговора несут до 40 % информации. Говоря по 
телефону, мы можем вызвать доверие у собеседника или, наоборот, 
неприязнь. 

Рекомендуется говорить ровно, сдерживать свои эмоции и не прерывать 
речь собеседника. Если ваш собеседник высказывается в резкой форме, 
склонен к спорам, то наберитесь терпения и не отвечайте ему тем же, не 
возражайте прямо. 

8.  Никогда не говорите по телефону с набитым ртом. Недопустимо во 
время телефонного разговора жевать, пить и параллельно разговаривать с 
сотрудниками. 

9.  Телефон усугубляет недостатки речи, поэтому рекомендуется следить 
за произношением чисел, имен собственных и фамилий. В разговоре лучше 
не употреблять специфические, профессиональные термины, которые могут 
быть непонятны собеседнику. Не допускается жаргон и такие выражения, как 
«идет», «лады», «добро», «пока» и т.п. 

10. Поскольку телефонные собеседники не видят друг друга, то они 
должны подтверждать свое внимание (в случае длительного разговора 
одного) репликами: «Да, да», «Понимаю»... Если в телефонном разговоре 
возникает неожиданная пауза, то можно уточнить: «Как вы меня слышите?», 
«Вы не согласны?» и т.п. В случае ухудшения слышимости вполне разумно 
перезвонить одному из собеседников. Если же телефонная связь обрывается, 
то перезванивает инициатор разговора. 

Завершать разговор следует вовремя, чтобы избежать пресыщения 
общением, которое выражается в беспричинном недовольстве и обидчивости 
партнеров, а иногда и в раздражительности. В конце разговора надо 



поблагодарить за звонок или полученную информацию (новость). «До 
свидания, спасибо за звонок», «Приятно было поговорить с вами» и т.п. 

Что делать в первую очередь, с чего начать и как себя вести, если 
звонить придется вам? 

1. Определите цель телефонного разговора (может, он не важен и не 
нужен). Ненужные разговоры нарушают рабочий ритм и мешают работать 
тем, кто находится рядом. Если вы определили цель и тактику ведения 
телефонного разговора, то составьте план беседы, набросайте перечень 
вопросов, которые хотели бы решить, так как это позволит не упустить из 
вида главного и сделает разговор логичным и лаконичным. Как показывает 
анализ телефонных разговоров, до 40 % занимают повторения слов и фраз. 

2. Номер набран. Первой фразой старайтесь заинтересовать собеседника. 
Вначале, согласно этикету телефонного разговора, желательно назвать себя и 
поздороваться, например: «Иванова Мария Сергеевна. Здравствуйте (добрый 
день)». Прежде чем попросить к телефону того, кто вам необходим, 
дождитесь ответа «Здравствуйте» на другом конце провода, а затем скажите: 
«Будьте добры, позовите Петра Петровича». Недопустимы фразы «Это кто?», 
«Куда я попала?» и т. п. Если на ваш звонок абонент не отвечает, помните, что 
на 5-й сигнал вешают трубку и вызов повторяют позже. 

3. Звонок по домашнему телефону сослуживцу для служебного 
разговора может быть оправдан только серьезной причиной. Звонки на 
квартиру после 22 часов и до 8 часов (в выходные дни до 10 часов) считаются 
нарушением правил этикета. 

4. Нарушением этикета считается невыполнение обещания перезвонить. 
Если обещал, надо позвонить обязательно, иначе создадите себе репутацию 
несерьезного человека. 

Вопросы для самопроверки 
 

1.  Что означает слово «этикет»? 
2.  Сформулируйте основные принципы делового этикета. 
3.  Почему по речи судят об общей культуре человека?  
4.  Подготовьте сообщения (доклады): «Роль этикета в моей будущей 

профессии»; «Значение культуры речи в профессиональной карьере». 
5.  Какие основные формы обращения и приветствия вы используете в 

повседневной жизни? 
6.  Как пригласить к телефону коллегу? 
7. Чего нельзя делать во время телефонного разговора? 
8.  Почему нельзя использовать служебный телефон для личных 

разговоров? 
 

Домашнее задание 
1.​ Письменно ответить на контрольные вопросы 

 
Выполненные задания  обязательно подписать, сфотографировать и фото 

переслать на  страницу  vk.com/id753427514  27.01.2023г.  до 15.00 ч. 
 


