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Аннотация
Этикет часто воспринимают как артефакт прошлого, которым уже никто не пользуется. Однако это навык, который помогает каждому чувствовать себя уверенно в любой ситуации. Мир меняется, но правила уважительного общения по-прежнему важны – теперь они стали современнее и гибче.
В «Большой энциклопедии этикета» рассказано все, что нужно знать об этикете:
• Основные правила: от дресс-кода до смол-тока
• Что такое деловой этикет и нетикет, как применять их ежедневно.
• Как успешно презентовать себя публике и производить хорошее впечатление.
• Правила вежливого общения в жизни и интернете и много другое.
Этикет – это полезный инструмент для каждого человека. Освоив его, вы научитесь очаровывать, вдохновлять и построите хорошую репутацию, которая открывает все двери.
В формате PDF A4 сохранен издательский макет книги.


Большая энциклопедия этикета
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Введение
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В современном мире, где границы между личной жизнью и профессиональной деятельностью становятся все более размытыми, а скорость обмена информацией диктует жесткие временные рамки, кажется, что формальные правила поведения отошли на второй план. Однако именно в условиях постоянной многозадачности и высокой конкуренции этикет перестал быть просто набором устаревших манер. Сегодня он трансформируется в критически важный инструмент для построения успешной карьеры, заключения выгодных сделок и поддержания здоровых, уважительных отношений.
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Эта книга — ваш практический гид по этикету в самых разных сферах современной жизни: от цифровых коммуникаций до сложных протокольных мероприятий. Здесь рассматриваются не только классические правила, актуальные в деловой среде (ведение переговоров, дресс-код, протокол подарков), но и вызовы нового времени: правила поведения в онлайн-пространстве, на публичных мероприятиях и в ситуациях с высоким эмоциональным напряжением.

Для кого эта книга?
Книга адресована всем, кто стремится усовершенствовать свой имидж: будь то молодой специалист, стремящийся произвести должное впечатление на первой работе; руководитель, ведущий переговоры с международными партнерами, или человек, желающий чувствовать себя уверенно в любой социальной или деловой ситуации. Мы покажем, что этикет — это проявление уважения, внимательности и самоконтроля.
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Структура книги:
Книга последовательно ведет читателя от базовых основ личного и делового общения к более сложным, ситуативным сценариям:
 Часть I закладывает фундамент: правила личного представления, рукопожатий и деловой переписки.
 Часть II фокусируется на деловой коммуникации, включая телефонный этикет и тонкости переписки по электронной почте.
 Часть III посвящена протоколу встреч, переговоров и публичных выступлений.
 Часть IV рассматривает этикет поведения в общественных местах и транспорте.
 Главы 14 и 15 освещают важные, но часто упускаемые из виду аспекты: международный протокол, особенности поведения в кризисных ситуациях и этику извинений.
Главный посыл этой книги прост: этикет — это ваш личный кодекс поведения, который вы создаете сами, основываясь на принципах взаимного уважения. Понимание этих принципов и их гибкое применение позволит вам не просто избегать неловких моментов, но и строить прочные мосты доверия, открывая перед собой двери, которые остаются закрытыми для тех, кто пренебрегает формой общения.
Добро пожаловать в мир осознанного и эффективного взаимодействия!

Зеркало цивилизации – история и актуальность этикета


Элегантность, с которой человек обращается к миру (и мир отвечает ему в ответ), всегда служила мерилом цивилизованности. Этикет — это не набор пыльных, архаичных правил, навязанных аристократией прошлых веков. Это, по своей сути, язык уважения, универсальный код, который позволяет миллионам людей с разными культурными традициями и социальными ожиданиями сосуществовать в гармонии и с взаимной выгодой. Эта книга — попытка деконструировать этот язык, вдохнуть в него современное звучание и показать, что владение им является не украшением, а критически важным инструментом личного и профессионального успеха.

[image: ]

Чтобы понять, почему в одной культуре принято кланяться, а в другой — пожимать руку, почему мы ждем своей очереди, а не пробиваемся вперед, и почему так важен тон делового письма, необходимо обратиться к истокам.
История этикета — это история человеческого стремления к порядку и безопасности.

От ритуала к протоколу: истоки культуры вежливости

Культура вежливого поведения уходит корнями в глубокую древность, где правила взаимодействия были тесно переплетены с религией и законами выживания. На ранних этапах развития общества неуместное действие или нарушение табу могло привести не просто к неловкости, а к изгнанию или даже смерти. Первые формы этикета были, по сути, кодами безопасности для разделения на «своих» и «чужих». Например, ритуалы обмена пищей или демонстрация открытых ладоней служили невербальным соглашением о ненападении.
С расцветом великих цивилизаций — в Месопотамии, Египте и особенно в Древнем Китае с его конфуцианской системой сыновней почтительности «Ли», — этикет стал отражать социальную стратификацию (структуру). Он служил инструментом для закрепления и демонстрации социального статуса. Чем сложнее и менее интуитивны были правила, тем выше был статус того, кто мог их соблюдать. Знание придворных церемониалов Древней Греции или Рима четко отделяло элиту от простолюдинов.
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Средневековье принесло феодальную иерархию, сосредоточив этикет вокруг рыцарской чести и придворного протокола. Правила обращения к сеньору, правила поведения в замке и даже нормы дуэльного кодекса формировали жесткую, но предсказуемую систему взаимоотношений. Вежливость тесно переплеталась с доблестью и верностью.

Ренессанс и рождение современного этикета

Настоящий прорыв в истории этикета произошел в эпоху Возрождения, когда гуманизм сместил фокус с божественного права на человеческий потенциал. Именно в этот период появляются первые трактаты и сборники, систематизирующие правила поведения не только для двора, но и для формирующегося среднего класса — купцов и банкиров.
Одной из ключевых фигур эпохи, несомненно, стал Бальдассаре Кастильоне. Его труд «Придворный» («II Cortegiano», 1528) стал европейским бестселлером. Кастильоне ввел понятие «sprezzatura» — искусства делать сложные вещи непринужденно. Это стало первым шагом от слепого следования протоколу к этикету как личностному совершенствованию. Этикет перестал быть символом статуса и начал становиться показателем мастерства.
С XVII века, особенно при дворе Людовика XIV во Франции, сложность этикета достигла своего апогея. Версальский протокол стал инструментом политического контроля, где каждое движение — от того, как вы стоите рядом с королем, до того, какой рукой вы держите бокал — являлось политическим актом.
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Просвещение и демократизация вежливости

Эпоха Просвещения (XVIII век) принесла идею универсальных прав и разума. Этикет начал демократизироваться. Если раньше он служил для отделения элиты, то теперь он стал инструментом для управления все более мобильным и смешанным обществом. Появляются первые руководства по хорошим манерам, ориентированные на средний класс, который уже завоевал экономическое, но еще не социальное влияние.
В XIX веке, с расцветом викторианской эпохи и подъемом промышленного капитала, этикет стал чрезвычайно строгим, особенно в сфере гостеприимства. Разбогатевшие слои населения отчаянно пытались имитировать манеры старой знати, что привело к появлению огромного количества жестких, порой абсурдных правил, регулирующих каждый аспект жизни — от ношения перчаток до правил переписки.
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XX век: скорость, войны и электронная революция

XX век радикально изменил нормы этикета. Мировые войны и индустриализация разрушили старую иерархию. Вместе с развитием технологий — телефона, а затем и интернета — потребовалось создание совершенно новых норм поведения. Так, телефонный этикет появился как ответ на необходимость быстрой, но уважительной связи на расстоянии, а этикет вождения автомобиля стал необходим для обеспечения безопасности на дорогах.
К концу XX века этикет окончательно сместился от иерархии к эффективности и уважению к личному времени. В деловой среде старая чопорность уступила место прагматизму. Главным требованием стало не знание всех правил наизусть, а способность адаптироваться и быть понятым.
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Актуальность этикета в эпоху цифровых технологий

Сегодня мы живем в эпоху, где «встреча» может произойти в онлайн-режиме, а «письмо» может прийти не только по почте. Парадоксально, но именно цифровая свобода сделала возврат к основам этикета необходимым. Невидимость экрана часто порождает ощущение анонимности и безнаказанности. Люди пишут в мессенджерах ночью, используют капслок (CAPS LOCK), имитируя крик, и откладывают ответы на важные письма, игнорируя тот факт, что их непрофессиональное поведение мгновенно фиксируется и сохраняется в цифровом архиве.
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Современный этикет — это внимание. И он требует осознанности:
1. Внимание к чужому времени: пунктуальность и краткость — это валюта.
2. Внимание к контексту: понимание, что правила для программ отличаются друг от друга.
3. Внимание к другим: умение считывать язык тела в реальной жизни и интонации в телефонном разговоре, чтобы обеспечить подлинную связь, а не просто обмен данными.
Таким образом, эта книга — не сборник устаревших правил, а современное руководство по социальному интеллекту. Она показывает, как владение этикетом позволяет проявить лучшую версию себя — уверенную, тактичную и уважающую чужие границы. Мы начнем наше путешествие с основ, чтобы затем перейти к сложным социальным и деловым сценариям, доказывая: культура поведения — это зеркало, в котором отражается качество цивилизации и глубина профессионализма.
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Часть I
Основы этикета и личное совершенствование
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Первая часть книги закладывает фундамент, без которого невозможно построить гармоничные и продуктивные отношения в любой сфере. Мы начинаем с основ личного этикета — это не столько внешние проявления, сколько внутренняя культура и самодисциплина. В этой части детально разберем, как правильно формировать и поддерживать первое впечатление, начиная с дресс-кода и внешнего вида, который является невербальным заявлением о нашем отношении к себе и окружающим.
Далее мы углубимся в искусство рукопожатия и приветствий, изучая, как правильно представлять людей друг другу в разных контекстах и с учетом иерархии. Особое внимание уделяется невербальной коммуникации: языку тела, осанке и зрительному контакту, которые часто говорят громче слов. Завершает этот раздел тема личного пространства и такта в публичных местах, включая правила поведения в транспорте и очередях.
Освоение этих базовых элементов позволит вам чувствовать себя уверенно в любой ситуации и заложит основу для более сложных социальных навыков, которые будут рассмотрены в последующих главах.

Глава 1. Что такое этикет и почему он важен в XXI веке

Этикет часто ошибочно воспринимается как набор архаичных правил о том, какой вилкой пользоваться или как правильно кланяться. Однако в современном мире, пронизанном многозадачностью и цифровыми коммуникациями, этикет обретает новую, критически важную роль. По своей сути, этикет — это система социальной навигации, которая делает взаимодействие между людьми комфортным, предсказуемым и уважительным. Это язык, позволяющий общаться без слов и демонстрировать внимание к чувствам, времени и границам других.
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В XXI веке важность этикета возрастает многократно. Он перестает быть признаком принадлежности к высшему классу и становится необходимым условием для построения личного и профессионального успеха. В условиях глобализации, где первое впечатление формируется через электронное письмо или профиль в соцсети, этикет становится мощным конкурентным преимуществом, позволяющий продемонстрировать самоконтроль, профессионализм и, главное, эмпатию — способность поставить себя на место другого.
Эта глава раскроет современное значение этикета и объяснит, как он влияет на восприятие нашей компетентности. Вы узнаете, почему умение адаптировать старые нормы к новым реалиям — от цифрового пространства до межкультурного общения — является залогом эффективной коммуникации.

1.1. Определение этикета: от правил к уважению

Исторически слово «этикет» (от фр. étiquette) означало бирку или ярлык с правилами поведения при дворе французских королей. Изначально это были строгие предписания для монархов и их приближенных, но со временем они трансформировались. Сегодня этикету можно дать более глубокое и современное определение:
Этикет — это общепринятая система норм, регулирующая внешние формы человеческого поведения, призванная обеспечить максимальную гармонию, комфорт и предсказуемость в процессе взаимодействия между людьми.
Ключевое слово здесь — комфорт. Этикет — это не самоцель, а средство, существующее для того, чтобы минимизировать напряжение в социальных ситуациях.
Почему акцент смещается с «правил» на «уважение»?
Раньше следование этикету было продиктовано статусом. Сегодня, в более демократичном обществе, его истинная ценность заключается в проявлении уважения:
1. К времени: пунктуальность, четкость формулировок, отказ от лишних отступлений.
2. К пространству: умение вести себя в публичных местах, контролировать громкость голоса, не нарушать личные границы.
3. К контексту: понимание, что поведение на совещании отличается от поведения на дружеской вечеринке.
Соблюдая правила этикета, вы не просто «ничего не нарушаете». Вы активно демонстрируете собеседнику: «Я вижу вас, я ценю ваше присутствие и стараюсь сделать наше общение максимально комфортным». Так этикет превращается из свода запретов в язык доброй воли.
Если вы забудете сложное правило, но сохраните искреннее уважение, общение будет успешным. И наоборот: безупречное знание правил не спасет ситуацию, если вы демонстрируете высокомерие к собеседнику.

1.2. Этикет как эмоциональный интеллект

В последние десятилетия психологи и бизнес-тренеры активно говорят об эмоциональном интеллекте — способности понимать эмоции других людей, эффективно общаться и адаптировать свое поведение к различным социальным условиям. Часто именно социальный интеллект, а не теоретические знания, становится решающим фактором карьерного роста и построения крепких отношений. В данном случае этикет играет роль практического тренажера для вашего эмоционального интеллекта.
Что их связывает?
Социальный интеллект состоит из нескольких ключевых компонентов, и этикет помогает развивать каждый из них.
 Эмоциональная осведомленность (самосознание)
Прежде чем действовать, важно понимать собственное эмоциональное состояние. Если вы расстроены или злы, этикет становится «внешним каркасом», который помогает сдержать импульсивную реакцию. Например, правило не говорить на спорные темы за обедом требует самоконтроля и понимания, что ваши эмоции могут испортить настроение другим.
 Социальная осведомленность (эмпатия)
Эмпатия — это способность поставить себя на место другого. Умение сделать паузу перед тем, как заговорить, или вовремя промолчать — проявление эмпатии. Поэтому этикет напрямую связан с эмпатией.
Пример: если вы видите, что собеседник или партнер по переговорам выглядит уставшим, этикет предписывает начать с краткого вопроса о его самочувствии, а не сразу переходить к делу.
 Управление отношениями (навыки социального взаимодействия)
Этикет предоставляет готовые, проверенные временем сценарии для взаимодействия. Вместо того чтобы каждый раз изобретать, как вежливо отказать в просьбе или как извиниться за опоздание, вы используете отработанные формулы. Это освобождает умственную энергию для решения более сложных задач и дает собеседнику уверенность в том, что его уважают.
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Почему эмоциональный интеллект, подкрепленный этикетом, важен сейчас?
В мире цифровых коммуникаций мы теряем навык считывания невербальных сигналов, а люди становятся менее терпимы к неловкости.
Человек, владеющий этикетом, сообщает миру и окружающим:
 Я надежен: я знаю правила игры и не создам проблем.
 Я адаптивен: я могу одинаково уважительно общаться как с генеральным директором, так и с обслуживающим персоналом.
 Я предсказуем (в хорошем смысле): мое поведение не вызовет замешательства или раздражения.
Таким образом, этикет — не дань прошлому, а современный, практичный язык эмпатии, который позволяет нам эффективно и достойно жить в сложном и быстро меняющемся мире.

1.3. Разница между манерами, этикетом и хорошим вкусом

Хотя понятия «манеры», «этикет» и «хороший вкус» часто используют как синонимы, они обозначают три разных, но тесно связанных уровня личной культуры. Понимание их различий позволяет не просто следовать правилам, а осознанно формировать свой стиль поведения.
Манеры: фундамент поведения
Манеры — это фундамент, привычные, часто автоматические реакции. Они формируются в детстве и часто связаны с личной гигиеной и базовой культурой поведения.
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 Что это: то, как вы едите, как вы сидите, как вы говорите (грамотно или с использованием сленга).
Пример: не говорить с набитым ртом; попросить передать соль, а не тянуться через стол.
 Суть: манеры — это привычка действовать так, чтобы не доставлять дискомфорта окружающим.
Этикет: социальный кодекс
Этикет — следующий, более формальный и ситуативный уровень. Это набор правил для взаимодействия с людьми в конкретных социальных и профессиональных ситуациях. Этикет диктуется традициями, культурой и профессиональной необходимостью.
 Что это: последовательность действий в рамках установленной процедуры.
Пример: кто кого представляет первым; как правильно открывать дверь для посетителя; как вести себя на официальном приеме (не отвечать на телефонный звонок во время доклада и т. п.).
 Суть: правило, обеспечивающее порядок и предсказуемость в взаимодействии групп людей.
Хороший вкус: интуиция и мера
Хороший вкус — наивысшая ступень личного совершенствования. Это неписаное, интуитивное знание того, что уместно, а что нет в конкретной ситуации. Вкус воспитывается через насмотренность, опыт и чувство меры.
 Что это: интуитивное понимание контекста.
Пример: вы знаете, что яркое платье на похоронах — неуместно, даже если это не нарушает формального этикета; вы понимаете, что в личной беседе не стоит громко обсуждать размер вашей зарплаты.
Суть: интуиция, которая позволяет гибко чередовать манеры и знания этикета, избегая крайностей и не выглядя «наигранно».

Взаимосвязь
Представьте пирамиду:
 Основание (манеры): плохие манеры не скроет даже идеальное знание этикета.
 Середина (этикет): вы знаете, как правильно по этикету представлять людей, но делаете это неловко из-за проблем с манерами.
 Вершина (вкус): вы знаете правила этикета, у вас хорошие манеры, но вкус подсказывает, что лучше пропустить званый ужин, чтобы не показаться навязчивым.
В XXI веке важно не просто механически следовать правилам этикета, но обладать чуткостью (вкус) и базовой вежливостью (манеры).

1.4. Этикет в эпоху цифровизации: новые вызовы

Наше столетие ознаменовала самая быстрая технологическая революция в истории. Мы мгновенно пересылаем друг другу сообщения, работаем удаленно и живем в постоянном информационном потоке. Этот прорыв принес с собой феномен, который требует пояснения — цифровой этикет, или «нетикет».
Если традиционный этикет регулирует физический контакт, то цифровой устанавливает правила взаимодействия при отсутствии голоса и языка тела. Это создает уникальные и порой коварные вызовы.

Стирание границ и «всегда на связи»
Главный вызов цифровой эры — это размытие границ. Рабочий день не заканчивается, потому что сообщение в мессенджере может прийти в любой момент.
Вызов: как сохранить уважение к личному времени других, оставаясь при этом эффективным?
Решение: цифровой этикет требует установления четких, прописанных или подразумеваемых правил рабочего времени. Отправлять важное сообщение после 20:00 без пометки «срочно» — это проявление неуважения к коллеге.

Потеря интонации и контекста
Текст не передает ни тембра голоса, ни мимики. Поэтому в цифровой среде резко возрастает риск недопонимания: сарказм могут принять за грубость, а любезность истолковать неверно.
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Вызов: как обеспечить ясность и уважение в переписке, когда использование смайликов не всегда уместно?
Решение: в деловой переписке необходимо быть предельно точным в формулировках. Если в личной переписке использовать эмодзи, чтобы смягчить тон, приемлемо, то в официальных письмах смайлики неуместны. При возникновении малейшего напряжения стоит переходить на голосовое общение.

Этикет публичного и приватного
Социальные сети превратили нашу жизнь в постоянное публичное шоу. Границы между личным и профессиональным контентом стали зыбкими.
Вызов: где заканчивается личная жизнь, а где начинается профессиональная репутация?
Решение: цифровой след, который мы оставляем (лайки, комментарии, старые публикации), является частью нашего «этикетного портфолио». Ответственность за контент, который мы потребляем и распространяем, стала частью нашего общего этического облика.
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Этикет видеоконференций
С повсеместным распространением цифровых платформ возник новый набор правил, касающихся технической готовности, внешнего вида и вовлеченности в виртуальное пространство. Непродуманный фон, плохое освещение или работающий микрофон во время чужой речи — это новые формы неуважения, пришедшие на смену громкому чавканью за столом.
Резюме
В XXI веке этикет эволюционировал из книги о том, как вести себя в салоне, в руководство по ответственному поведению в цифровой среде. Владение этим новым этикетом сегодня является обязательным условием для сохранения профессионализма и человечности в эпоху непрерывной связи.
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Глава 2. Внешний вид: первое впечатление

«Встречают по одежке» — эта поговорка остается актуальной и в цифровую эпоху. Внешний вид — первое и самое быстрое сообщение, которое мы транслируем миру о себе: о своей надежности, уважении к ситуации и внимании к деталям.
Этот раздел посвящен тому, как грамотно управлять своим образом, чтобы он работал на вас, а не против вас. Мы рассмотрим, как адаптировать дресс-код к разным ситуациям: от строгого делового до стиля кэжуал для неформальных мероприятий. Особое внимание уделим состоянию одежды и гигиене, ведь даже самый дорогой костюм теряет свою ценность, если он помят.
Наконец, мы обсудим значение аксессуаров и внимание к деталям: от качества обуви до состояния портфеля. Все это служит индикатором внимания к мелочам, что напрямую проецируется на вашу деловую хватку. Понимание, что внешний вид — не самоцель, а стратегический инструмент, является ключом к формированию позитивного и профессионального первого впечатления.
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2.1. Гардероб и дресс-код (от black tie до smart casual)

Ваш гардероб — очевидный и, возможно, самый важный элемент первого впечатления. Одежда не просто защищает нас от холода, она является невербальным языком, который мгновенно сообщает о вашем статусе, отношении к событию и осведомленности о социальных нормах. Следование дресс-коду — это не ограничение свободы, а демонстрация уважения к хозяину мероприятия или деловому контексту.
Уместность: золотое правило стиля
Самое важное понятие в этикете одежды — это уместность. Дорогой костюм будет выглядеть нелепо на пляжной вечеринке, а идеальный пляжный наряд абсолютно неуместен на деловом ужине.
Уместность всегда доминирует над модой.

Классификация основных дресс-кодов
Дресс-коды можно разделить на три основные категории:
Формальные
Полуофициальные
Повседневные
Понимание этих уровней критически важно для выбора правильного ансамбля.
Формальный (formal)
Формальный дресс-код используется для самых торжественных и значимых событий: государственных приемов, корпоративных крупных приемов, свадеб высшего уровня, гала-ужинов.
 Black tie (черный галстук): для мероприятий после 18:00.

[image: ]

‣ Мужчины: черный смокинг, белая рубашка с запонками, черный галстук-бабочка, черные лакированные туфли.
‣ Женщины: длинное вечернее платье (в пол).
 White tie (белый галстук): самый строгий и редкий дресс-код (например, для официальных приемов при дворе).
‣ Мужчины: фрак, белый жилет, белый галстук-бабочка.
‣ Женщины: бальное платье (пышное и длинное).
Полуофициальный (semi-formal)
Это наиболее распространенный дресс-код для вечерних мероприятий, корпоративных праздников или свадеб, не относящихся к государственным.
 Black tie optional (по желанию): указывает на высокий уровень события, но дает некоторую свободу.
‣ Мужчины: смокинг приветствуется, но допустим темный костюм (темно-синий, антрацитовый) с галстуком.
‣ Женщины: длинное платье или элегантный коктейльный наряд (миди или до колена).
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 Cocktail (коктейльный): подходит для вечеринок, презентаций, неформальных вечерних приемов.
‣ Мужчины: темный костюм, галстук обязателен.
‣ Женщины: коктейльное платье (нарядное, часто яркое, не в пол).
Повседневный и бизнес-стиль (informal / business)
Эта категория охватывает большинство ситуаций в офисе, на конференциях и во время дневных деловых встреч.
 Business professional (строгий деловой): стандарт для консервативных сфер (юриспруденция, финансы).
‣ Мужчины: плотный, хорошо сидящий костюм серого или синего цвета, галстук, классические туфли.
‣ Женщины: костюм с юбкой или брюками, деловое платье с жакетом. Ничего обтягивающего или слишком открытого.
 Business casual (деловой повседневный): наиболее сложный для интерпретации. Это профессиональный стиль, в котором разрешено не надевать галстук или пиджак (все элементы наряда опционально комбинируются).
‣ Мужчины: брюки чинос (chino) или классические брюки, рубашка с воротником (поло или оксфорд), свитер или блейзер. Галстук не обязателен.
‣ Женщины: брюки или юбка средней длины, блузка, кардиган.
 Smart casual (элегантный повседневный): самый гибкий образ, требующий отличного чувства стиля: «аккуратно и стильно, но не для офиса».
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‣ Это может быть качественный деним с блейзером, стильный свитер с чистыми брюками. Обувь должна быть чистой и ухоженной (лоферы, чистые кеды, аккуратные ботинки).
Главное: избегайте пляжной одежды, спортивных костюмов и слишком рваных вещей. Совет: если дресс-код мероприятия не указан, всегда лучше одеться на один уровень формальнее, чем вы предполагаете. Лучше снять пиджак, чем прийти в нем, когда все остальные в футболках.

2.2. Гигиена и уход: базовые правила

Если одежда является нашим языком, то гигиена и уход — это грамматика. Независимо от того, насколько дорог ваш костюм и изыскан наряд, пренебрежение базовыми правилами гигиены мгновенно обесценивает все усилия по созданию положительного впечатления от образа. Это та невидимая основа, на которой строится доверие и комфорт в общении.
Базовые правила гигиены не подлежат обсуждению и являются требованием вежливости, поскольку напрямую влияют на сенсорное восприятие окружающих.

Чистота и свежесть (основа основ)
Внешний вид начинается задолго до выбора одежды. Образ основывается на чистоте тела и личных вещах.
 Тело: регулярный душ — это аксиома. Особое внимание следует уделить зонам, которые могут вызвать дискомфорт у собеседников: ступни, подмышечные впадины.
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 Волосы и кожа головы: волосы должны быть чистыми, опрятными и уложенными (даже если это естественная укладка). Перхоть или сальный блеск мгновенно портят впечатление.
 Одежда: одежда должна быть чистой, выглаженной, без пятен, катышков или торчащих ниток. Изношенная обувь, даже чистая, сигнализирует о небрежности.
Контроль над запахами
Одна из самых деликатных и критически важных областей. Запах может стать как привлекающим, так и отталкивающим фактором.
 Естественные запахи: использование дезодоранта или антиперспиранта обязательно.
 Парфюм: здесь действует правило «меньше — значит больше». Аромат должен быть заметен только при близком контакте (на расстоянии объятий или рукопожатия). Сильный, шлейфовый парфюм в офисе или в замкнутом пространстве (лифт, такси) является нарушением этикета, так как вторгается в личное пространство другого человека.
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 Запах изо рта (халитоз): всегда проверяйте свежесть своего дыхания перед важной встречей. Избегайте сильно пахнущих продуктов (чеснок, лук) перед деловыми переговорами. Всегда держите при себе мятные леденцы (не жвачку, если вы не одни).
Уход за руками и ногтями
Руки находятся под постоянным вниманием: жестикуляция, рукопожатие и во время еды.
 Ногти: должны быть чистыми и аккуратно подстриженными. Длинные, неровные или сломанные ногти, а также обгрызенные кутикулы — признак стресса и небрежности.
 Маникюр/педикюр: если вы выбираете лак, покрытие должно быть без сколов. В деловой среде предпочтительны нейтральные или прозрачные покрытия.
 Кожа: сухость кожи рук, особенно в холодное время года, сигнализирует о недостатке внимания к себе.
Уход за зубами
Здоровая и чистая улыбка критически важна. Регулярная чистка зубов и использование зубной нити — это обязательное условие. Если вы делаете отбеливание, то оно должно выглядеть естественно, чтобы не создавать контраст с общим обликом.

Резюме
Базовая гигиена — это не вопрос личного выбора, а социальная ответственность. Это демонстрация того, что вы уважаете физический комфорт людей, с которыми взаимодействуете. Правила просты, но их постоянное соблюдение формирует надежный фундамент для всех аспектов этикета.
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2.3. Парфюм и аксессуары: умеренность и уместность

Если одежда — это наш холст, а гигиена — его подготовка, то парфюм и аксессуары являются теми штрихами, которые придают образу индивидуальность и завершенность. Именно эти элементы требуют наибольшей осторожности, поскольку являются наиболее инвазивными и наименее контролируемыми в процессе коммуникации.
Искусство аромата: парфюм как невидимый аксессуар
В этикете парфюм часто называют «самым сильным напоминанием о человеке»: он может создать незабываемое впечатление, но в неправильной дозировке гарантированно оставит негативное воспоминание о встрече.
Принцип «невидимости»
Главное правило в использовании парфюма в деловой или формальной среде: ваш аромат должен быть замечен только в момент близкого контакта, а не при входе в помещение.
 Дозировка — ключ: используйте один-два нажатия на пульсирующие точки: запястья и шея. Никогда не распыляйте духи в воздухе и не «проходите сквозь облако» — это перенасыщает одежду и кожу ароматом.

[image: ]

 Стойкость и время суток: легкие, цитрусовые или водные ароматы лучше подходят для дня и офиса. Тяжелые, насыщенные (восточные, гурманские) запахи оставьте для вечерних выходов.
 Аллергии и чувствительность: помните, что вы можете не знать о скрытых аллергиях или мигренях у ваших собеседников. Если вы работаете в закрытом офисе, лучше ограничиться легким дезодорантом или вовсе отказаться от парфюма.
 Осторожно с образцами: никогда не используйте образцы духов (пробники) на себе в течение рабочего дня. Они часто имеют более высокую концентрацию.
Аксессуары: заявление о деталях
Аксессуары — единственная часть образа, которую вы можете использовать для самопрезентации наряда. Каждый аксессуар должен дополнять, а не отвлекать.
Часы и украшения: качество важнее количества
Аксессуары сообщают окружающим о вашем вкусе и финансовой осознанности, но их избыток создает ощущение суеты и непрофессионализма.
 Часы: в деловой среде часы должны быть классическими, сдержанными и соответствовать формальности образа. Спортивные часы неуместны со смокингом, а слишком массивные или кричащие часы отвлекают внимание от собеседника.
 Украшения (ювелирные изделия): принцип «less is more» (меньше — значит больше) здесь работает безотказно.
‣ Для мужчин: ограничьтесь обручальным кольцом, запонками (если они требуются) и, возможно, одной стильной (не броской) вещью. Например, запонками или заколкой для галстука.
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‣ Для женщин: выберите один доминирующий акцент: либо выразительные серьги, либо заметное колье, но не надевайте их одновременно. Избегайте слишком звенящих или громоздких украшений, которые могут издавать шум во время беседы.
Аксессуары для работы (сумки и портфели)
Рабочий аксессуар (портфель, сумка для ноутбука, папка) — это прямое продолжение вашего профессионального имиджа.
 Качество и состояние: аксессуар должен быть в идеальном состоянии. Потертости на кожаном портфеле или порванный ремень сумки сигнализируют о небрежности и равнодушии к собственным вещам.
 Соответствие: деловой портфель должен выглядеть профессионально. Яркие, слишком большие или неструктурированные сумки часто неуместны на серьезных переговорах.

Резюме
Парфюм и аксессуары — это завершающий штрих, который показывает, что вы продумали свой образ до конца. Умеренность в их использовании гарантирует, что вы будете оценены за профессионализм, а не за то, чем вы пахнете или как громко звенят ваши браслеты.

2.4. Язык тела: поза, жесты и зрительный контакт

Если наш гардероб — это одежда, которую мы надеваем, то язык тела — это то, что мы излучаем без всякого сознательного усилия. Язык тела (невербальная коммуникация) составляет от 60 % до 90 % всего сообщения. Он может либо подтвердить, либо полностью опровергнуть сказанное. Владение языком своего тела — это основа уверенности и показатель высокого социального интеллекта.
Поза: фундамент влияния
Поза — статичное положение, которое передает текущее внутреннее состояние человека (уверенность, тревогу, открытость).
 Открытая поза: расправленные плечи, слегка отведенная назад голова, нескрещенные конечности (руки, ноги). Открытая поза сигнализирует о готовности к диалогу, честности и самоуважении. Это ваша позиция по умолчанию.
 Закрытая поза: скрещенные руки или ноги, сутулость, напряженная шея. Эти сигналы немедленно создают барьер, даже если вы улыбаетесь. Скрещенные руки могут означать защиту, несогласие или просто физический дискомфорт, но интерпретируется как закрытость.
 «Занимая пространство»: уверенный человек занимает столько места, сколько ему необходимо (руки на бедрах, локти могут немного выходить за пределы стола, если это уместно). Важно избегать агрессивного доминирования. Например, не стоит разваливаться на двух креслах, когда вокруг и так много людей.
Жесты: управление энергией
Жесты должны быть естественными, но контролируемыми. Они служат для иллюстрации, а не для доминирования.
 Сдержанность: на деловых встречах избегайте излишней суетливости. Это признак нервозности.
 «Пальмовый жест» (ладони вверх): демонстрация открытых ладоней — это универсальный сигнал доверия, честности и готовности к сотрудничеству. Вы можете использовать этот жест, когда объясняете свою позицию.
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 Указательный палец: избегайте указывать пальцем на людей. Это воспринимается как обвинение или агрессия. Лучше используйте открытую ладонь, чтобы обозначить направление или идею.
 Пространство жеста: жесты должны быть умеренными. В очень формальной обстановке жесты должны быть ближе к телу. В менее формальной обстановке вы можете позволить себе более широкие, экспрессивные движения, но они не должны мешать людям рядом.
Зрительный контакт: строительство моста
Зрительный контакт — это главный инструмент установления связи с собеседником и демонстрации уважения.
 Установление контакта: при знакомстве или в начале разговора установите уверенный, но мягкий зрительный контакт на 2–3 секунды. Это показывает, что вы признаете присутствие собеседника.
 Поддержание контакта в разговоре: в западной культуре оптимальный зрительный контакт составляет 60–70 % времени разговора. Если вы смотрите собеседнику прямо в глаза слишком долго (более 4–5 секунд без перерыва), это может быть воспринято как агрессия или попытка запугивания.
 Поддержание контакта при слушании: когда вы слушаете, старайтесь удерживать контакт. Отведение взгляда во время чужой речи сигнализирует о скуке или том, что вы обдумываете свой ответ, а не внимаете сказанному.
 Групповое общение: при обращении к группе людей не концентрируйтесь на одном человеке. Равномерно распределяйте свой взгляд по всем присутствующим, чтобы каждый чувствовал себя вовлеченным.
Резюме
Язык тела — это подсознательный уровень этикета, который должен работать в унисон с вашими словами и образом. Если вы говорите о сотрудничестве, но ваши руки скрещены, собеседник инстинктивно поверит вашей позе. Практика осознанного контроля позы, жестов и взгляда — ключ к проецированию уверенности и искренности.
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Глава 3. Искусство самопрезентации и общения

Если внешний вид — упаковка, то искусство самопрезентации и общения — это содержимое, которое должно быть столь же безупречным, как и ваш образ. В современном мире, где внимание — самая дорогая валюта, умение убедительно и уважительно донести свою мысль определяет, будет ли ваше сообщение услышано и принято.
Эта глава посвящена превращению простого разговора в эффективное взаимодействие. Мы начнем с изучения техник знакомства и представления, включая искусство создания запоминающейся, но не навязчивой визитной карточки (физической и вербальной). Ключевым элементом здесь является невербальная коммуникация: осанка, мимика и зрительный контакт влияют на восприятие вашего образа. Мы подробно рассмотрим, как использовать язык тела для создания доверия.
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Значительная часть главы посвящена активному слушанию. Умение по-настоящему слушать, а не просто ждать своей очереди поговорить, является краеугольным камнем успешных переговоров и крепких отношений. Мы проанализируем, как задавать правильные вопросы, давать конструктивную обратную связь и сохранять такт при выражении несогласия.
Отдельное внимание будет уделено модуляции голоса — тембру, темпу и громкости — как инструментам усиления вашего послания.
Самопрезентация в XXI веке также немыслима без учета контекста: то, как вы говорите с генеральным директором, отличается от того, как вы общаетесь со стажером. Понимание этой динамики и умение переключаться между стилями общения (от формального до дружелюбного) позволит вам чувствовать себя уверенно в любой ситуации.
В конечном итоге, искусство самопрезентации и общения — это не про то, чтобы казаться лучше, а про то, чтобы быть понятым. Благодаря этому вы сможете выстроить эффективные мосты с другими людьми на основе взаимного уважения и ясности.

3.1. Приветствие и знакомство: рукопожатие, обращение по имени

Приветствие и процесс знакомства — это критически важные аспекты любого взаимодействия. Они служат моментом, когда вербальная вежливость встречается с невербальной убедительностью. Успешное начало контакта закладывает позитивный тон для всего дальнейшего общения, будь то деловые переговоры или светский прием.
Искусство рукопожатия: мгновенная оценка доверия
Рукопожатие — это краткое физическое подтверждение намерения установить контакт. В мире, где многие избегают прикосновений, правильное рукопожатие демонстрирует уверенность и уважение.
Техника идеального рукопожатия:
 Инициатива и уверенность: тот, кто более осведомлен об этикете (или тот, кто старше/выше по статусу), часто инициирует рукопожатие, но в нейтральной деловой среде лучше не затягивать с ответной реакцией.
 Контакт: протяните правую руку (в большинстве культур) ладонью вертикально или слегка повернутой вниз. Ладонь должна полностью соприкасаться с ладонью собеседника, без «рыбьего» захвата и чрезмерного сжатия.
 Сила (the squeeze): сила сжатия должна быть уверенной, но комфортной. Слишком слабое рукопожатие сигнализирует о нерешительности или безразличии. Слишком сильное («кость ломающее») воспринимается как агрессия или попытка доминирования. Цель — эквивалентное давление.
 Продолжительность: рукопожатие должно длиться 2–3 секунды, сопровождаясь легким, но уверенным покачиванием. Дольше — это уже фамильярность; короче — поспешность.
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 Зрительный контакт: рукопожатие обязательно сопровождается прямым, открытым зрительным контактом и легкой улыбкой.
Нюанс: если вы держите что-то в руках (например, стакан с напитком), сначала вежливо переложите предмет в левую руку или извинитесь и ненадолго освободите правую. Никогда не пожимайте руку левой, если нет серьезной причины.
Обращение по имени: персонализация контакта
Имя — самая важная информация о человеке. Правильное произношение имен при знакомстве мгновенно переводит общение из формального в персональное.
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Процедура знакомства
Правило старшинства (или формальности) диктует, кто кого представляет:
 Порядок представления: в деловой среде младший по статусу (или по возрасту) представляется старшему. При знакомстве двух равных по статусу людей обычно тот, кто инициирует знакомство, представляется первым.
 Классическое представление: «Господин Иванов, позвольте представить вам мою коллегу, Марию Петрову» — сначала называют того, кто имеет более высокий статус, затем того, кого представляют.
Мастерство запоминания имен
Многие люди оправдывают свою неспособность запоминать имена недостатком памяти. На самом деле, это чаще всего недостаток внимания в момент знакомства.
1. Слушайте внимательно: во время представления полностью сфокусируйтесь на имени, игнорируя мысли о своей одежде или о том, что вы скажете дальше.
2. Повторение (критически важно): сразу же повторите имя вслух: «Очень приятно, господин Иванов». Это закрепляет имя в памяти и показывает собеседнику, что вы его услышали.
3. Ассоциации: свяжите имя с чем-то знакомым (человек, место, черта внешности). Например, «Алексей — сильный, как лев» или «Анна — зовут как мою тетю».
4. Использование в беседе: постарайтесь использовать имя собеседника еще раз в конце первой фразы и во время знакомства: «Рад знакомству, господин Иванов».

Резюме
Приветствие и знакомство — это мини-спектакль, где каждое действие имеет значение. Уверенное рукопожатие говорит о вашей честности, а точное использование имени — о вашем уважении к собеседнику. Овладев этими ритуалами, вы гарантируете себе позитивный старт в любой социальной или деловой ситуации.

3.2. Имя и отчество: правила обращения в разных культурах

В то время как в англосаксонском мире доминирует переход к простому обращению по имени (first name basis), многие культуры, включая славянские, азиатские и латиноамериканские, сохраняют сложную иерархическую структуру обращения. Неправильное использование имени и отчества может быть воспринято как фамильярность, неуважение или, наоборот, как чрезмерная отстраненность.
Культурные модели обращения
Правила обращения зависят от степени формальности общения, возраста, социального статуса и контекста.

А. Восточнославянская традиция (Россия, Украина, Беларусь)
Обращение по имени и отчеству является золотым стандартом профессиональной коммуникации.
 Имя и отчество: это форма уважения, необходимая при обращении к старшим коллегам, клиентам, руководителям или людям, с которыми вы не состоите в тесных дружеских отношениях. Пример: Иван Петрович, Елена Сергеевна.
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 Имя (первое имя): переход на обращение только по имени (например, «Иван») — это всегда жест сближения, который должен быть инициирован старшим по статусу или возрасту лицом. Попытка перейти на имя слишком рано считается нарушением субординации.
 Прозвища и сокращения: крайне нежелательны в официальной и деловой обстановке.
Б. Западная (англосаксонская) культура
В США и Великобритании этикет исторически более демократичен.
 Имя: в современной бизнес среде принято быстро переходить на обращение по имени. После представления достаточно сказать: «приятно познакомиться, Джон». Если собеседник в ответ говорит: «Просто зовите меня Джон», — это явный сигнал к неформальному общению.
 Фамилия и титулы: обращение по фамилии (Мистер Смит) уместно только при первом знакомстве, в консервативных сферах (юриспруденция, высшее руководство) или при обращении к пожилым людям.
В. Азиатские культуры (Китай, Япония, Корея)
Здесь иерархия и статус играют решающую роль, часто это куда важнее, чем возраст.
 Япония (сан): в Японии к имени почти всегда добавляется суффикс вежливости, чаще всего — сан (аналог уважительного «господин/госпожа»). Суффиксы могут меняться в зависимости от ранга (-сама для клиента, — сэмпай для старшего коллеги). Использование только имени без суффикса является крайним оскорблением.

[image: ]

 Китай (лаоши/сенсян): в Китае часто добавляют титул после фамилии (например, «ван лаоши» — учитель ван, или «чжан сенсян» — господин чжан).
Г. Латиноамериканская культура
Здесь часто используется комбинация титула и имени.
 Титулы: принято использовать «сеньор» (sr.), «сеньора» (sra.) или «сеньорита» (srta.) с фамилией или полным именем. В деловой среде, если человек имеет ученую степень (например, доктор или профессор), обращение к нему по званию (dr. [фамилия]) будет более уважительным, чем просто sr.
Правила перехода: от формального к неформальному
Самая частая ошибка — неверно оценить момент, когда можно снизить уровень формальности.
Золотое правило: всегда ждите инициативы.
Если вы пребываете в культурной среде, где доминирует обращение по имени отчеству (как в России), никогда не начинайте разговор с «Привет, Петя» с незнакомым человеком старше вас или выше по должности.
Если вы в западной культуре и человек представился как «Джон», смело отвечайте «Я — [ваше имя]».
 При сомнении, выбирайте более формальный вариант. Лучше показаться излишне вежливым, чем поспешно фамильярным. Если человек хочет сблизиться, он сам предложит перейти на более простую форму обращения.

Резюме
Понимание системы обращения — это знак высокого культурного интеллекта.
Это показывает, что вы не просто знаете правила, но и цените иерархию, традиции и личные границы, которые для других людей являются важной частью идентичности.

3.3. Искусство комплимента и благодарности

Комплименты и благодарность — это две стороны одной медали социального признания. Они являются мощными инструментами для укрепления отношений, повышения самооценки собеседника и создания позитивной атмосферы. Как и парфюм, они требуют умеренности и искренности. Неуместный или фальшивый комплимент может оказаться оскорбительнее молчания.

Комплимент: как сказать «Я вас вижу»
Хороший комплимент — это точечное, искреннее наблюдение, которое акцентирует внимание на усилии, выборе или результате, а не только на врожденных данных.
Правила эффективного комплимента:
 Фокус на усилии, а не на врожденном: комплименты внешности (особенно личного характера) могут быть рискованными. Гораздо безопаснее и ценнее хвалить выбор и достижения человека.
Рискованно: «У вас такие красивые глаза» (фокус на врожденном).
Эффективно: «Мне нравится, как вы подобрали галстук. Этот цвет отлично оттеняет ваш образ» (фокус на выборе и вкусе).
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 Конкретика — ваш лучший друг: общие фразы («Отлично выглядите») звучат пусто. Конкретика придает вес: «Ваша презентация вчера была очень убедительной, особенно тот слайд с аналитикой».
 Своевременность: комплимент должен быть сделан сразу, когда повод возник, чтобы он выглядел как естественная реакция, а не как продуманная попытка лести.
 Уместность контекста: в строгой деловой обстановке избегайте чрезмерно эмоциональных или личных похвал. Ограничьтесь профессиональными достижениями или уместным выбором стиля.
 Принятие комплимента: это не менее важно. Никогда не отрицайте комплимент. Фразы «Ой, да это старая вещь» или «Нет, я совсем не готовился» обесценивают как комплимент, так и того, кто его сделал. Правильный ответ: «Спасибо большое, мне очень приятно это слышать» или просто «Благодарю!».
Благодарность: закрепление положительного взаимодействия
Благодарность — это социальное закрепление оказанной услуги или проявленного уважения, которая показывает, что вы цените время и усилия другого человека.
Техники искренней благодарности:
 Своевременность и прямота: благодарность должна быть немедленной. В письменном виде, если услуга была значимой — ответное письмо с благодарностью должно прийти в течение 24 часов.
 Специфика благодарности: так же, как и в комплиментах, конкретика усиливает эффект. Не просто «Спасибо за помощь», а «Спасибо, что уделили мне время вчера, чтобы просмотреть отчет. Ваши замечания по структуре были решающими».
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 Вариативность выражения:
Устно: прямой взгляд, искренний тон.
Письменно: для важных случаев (например, после собеседования или оказания крупной услуги) идеальна рукописная открытка или хорошо составленное электронное письмо. Письменная благодарность показывает, что вы потратили время и приложили дополнительные усилия.
 Ответ на благодарность: знание того, как принять благодарность, не менее важно. Самые лучшие ответы: «Всегда рад помочь», «Мне это было в удовольствие», «Не стоит благодарности, я получил от этого не меньше пользы» (если вы действительно получили пользу).

Резюме
И комплимент, и благодарность — это инструменты, которые требуют аутентичности. Когда они исходят от сердца, они укрепляют социальные связи, делая вас человеком, с которым приятно и легко вести дела и общаться. Фальшь в этих сферах ощущается моментально и разрушает доверие, которое вы так тщательно выстраивали внешним видом и позой.

3.4. Пунктуальность как знак уважения

В современном мире, где время является самой дорогой валютой, пунктуальность перестала быть просто чертой характера — она стала фундаментальным показателем профессионализма, надежности и, что самое важное, уважения. Опоздание — это одно из самых явных нарушений этикета, которое может подорвать доверие еще до того, как вы произнесете первое слово.

Пунктуальность как невербальное сообщение
Когда вы приходите вовремя, вы посылаете собеседнику следующее невербальное сообщение:
 Я ценю ваше время: вы признаете, что время другого человека имеет такую же, если не большую, ценность, чем ваше собственное.
 Я надежен: вы демонстрируете, что вы организованы, способны планировать и выполнять взятые на себя обязательства.
 Я уважаю договоренности: вы подтверждаете, что серьезно относитесь к встрече и ее целям.

Стандарты пунктуальности в разных контекстах
Понимание того, что значит «вовремя», варьируется в зависимости от ситуации.
1. Деловые встречи и переговоры (нулевая толерантность)
В бизнесе опоздание недопустимо.
 Идеально: прибытие за 5–10 минут до назначенного времени. Это дает вам возможность спокойно настроиться, поправить внешний вид, выпить воды и быть готовым начать переговоры в срок.
 Критический предел: опоздание даже на 5 минут требует немедленного, краткого извинения, как только вы вошли в помещение.
 Опоздание по непреодолимым обстоятельствам: если вы знаете, что задерживаетесь более чем на 10–15 минут, вы обязаны предупредить об этом немедленно (звонком, а не письмом), объяснить причину (без лишних деталей) и предложить альтернативное время, если задержка слишком велика.
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2. Социальные события (гибкий диапазон)
В социальных ситуациях правила могут быть мягче, но это не означает, что можно опаздывать на час.
 Ужины и приемы: в некоторых культурах (особенно в средиземноморье или латинской Америке) допустимо опоздать на 10–15 минут (так называемое «опоздание по этикету»). Но при строгих формальных ужинах или походах в гости, где хозяева ждут вашего прибытия для начала подачи блюд, пунктуальность обязательна.
 Вечеринки: здесь допустима небольшая задержка (5–10 минут), чтобы избежать неловкого момента, когда вы приходите первым, пока хозяева еще не готовы.
3. Виртуальные встречи (видеоконференции)
С развитием удаленной работы пунктуальность в видео-встречах приобрела новый уровень значимости.
 Вход в систему: подключайтесь за 1–2 минуты до начала, чтобы протестировать звук и камеру. Это гарантирует, что к началу созвона вы будете готовы и не заставите себя ждать по техническим причинам.
Как управлять пунктуальностью
Пунктуальность является вопросом не только желания, но и логистики.
 Запас времени (buffer time): всегда закладывайте дополнительные 25 % времени на непредвиденные задержки (пробки, поиск парковки, проблемы с транспортом). Если встреча в 10:00, ваша цель — быть на месте в 9:45.
 Отказ от соблазна «успеть еще одну вещь»: часто опоздание происходит из-за попытки «быстренько» закончить предыдущую задачу. Научитесь завершать работу и переходить к следующему этапу заранее, чтобы успеть подготовиться к переходу.
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 Извинение (когда опоздание неизбежно): извинение должно быть кратким и профессиональным.
Плохо: «Прости, моя собака заболела, и я не мог найти ключи, а потом…» (слишком много личных деталей, звучит как оправдание).
Хорошо: «Приношу искренние извинения за опоздание. Это произошло из-за непредвиденной задержки. Спасибо за ожидание».

Резюме
Пунктуальность — это проявление уважения к самому себе (как к профессионалу) и к окружающим. Это демонстрирует, что вы контролируете свое расписание, а не оно контролирует вас. В любой ситуации, если вы не уверены, стоит ли прийти на 5 минут раньше или позже, всегда выбирайте раньше.

3.5. Как вести себя в роли гостя и хозяина

Приглашение в чей-то дом или прием гостей — это переход от нейтральной деловой зоны к личному пространству. Этикет в роли гостя и хозяина требует от сторон четкого понимания своих ролей и взаимного уважения к личному пространству, традициям дома и ожиданиям.

Искусство быть гостем
Гость должен стремиться облегчить жизнь хозяина, а не создавать для него дополнительные заботы. Ваша цель быть желанным, вежливым и незаметным, пока вас не попросят о большем.
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Прибытие и обмен приветствиями
 Пунктуальность (см. 3.4): приходите вовремя, если это формальное мероприятие. Для неформального приема допустимо прибыть на 5–10 минут позже, чтобы дать хозяевам возможность подготовиться.
 Подарок хозяину: всегда приходите с небольшим, продуманным подарком. Это может быть вино, десерт (если вы не должны его готовить), цветы или что-то соответствующее интересам хозяев.
 Важно: если вы приносите цветы, не ожидайте, что хозяин немедленно найдет вазу и расставит их. Он может сделать это позже.
 Обувь: сразу по прибытии спросите: «Мне нужно снять обувь?» Если вам предлагают сменную обувь (тапочки), примите ее с благодарностью.
Поведение за столом и в доме
 Не просите о многом: не требуйте специальных блюд, если вы не предупредили заранее об аллергии. Не просите хозяев о долгих экскурсиях или личных услугах.
 Помощь (спорный момент): в формальной обстановке предлагать помощь в уборке или готовке не принято — это может обидеть хозяина, который хочет, чтобы вы расслабились. Однако, если вы видите, что хозяин явно перегружен, вежливое предложение («Могу я помочь вам с чем-то, пока вы накрываете?») будет уместно. Если хозяин отказывается, не настаивайте.
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 Личное пространство: не заходите в закрытые комнаты (спальни, личные кабинеты) без приглашения.
 Завершение визита: не задерживайтесь слишком долго после того, как основная часть мероприятия закончилась. Уходя, еще раз искренне поблагодарите хозяев за гостеприимство.

Роль хозяина — создание атмосферы
Роль хозяина — это дирижирование процессом, обеспечение комфорта гостей и предвосхищение их потребностей.
1. Подготовка и планирование
 Предупреждение: четко сообщите о формате мероприятия (будет ли это ужин, неформальная встреча, какой дресс-код).
 Учет гостей: если вы знаете об аллергиях, предпочтениях в напитках или диетических ограничениях, позаботьтесь о наличии альтернатив.
 Создание «зоны комфорта»: обеспечьте место, куда гости могут повесить верхнюю одежду, и сразу покажите, где находятся ванная комната.
2. Управление мероприятием
 Встреча: встречайте гостей лично, помогайте с верхней одеждой и сразу предложите напиток.
 Представление: если собралось несколько гостей, ваша задача — представить их друг другу, указав на что-то общее, чтобы облегчить начало разговора.
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Пример: «Анна, познакомься с Сергеем, он тоже увлекается ретро-кино».
 Равноправие внимания: не уделяйте все время одному гостю. Убедитесь, что каждый чувствует себя вовлеченным в беседу.
 Еда и напитки: постоянно следите за тем, чтобы бокалы были наполнены (если это уместно) и чтобы еда подавалась вовремя. Не давите на гостей, призывая их есть или пить больше, чем они хотят.
3. Прощание
 Проводы: проводите гостей до двери. Если это уместно, помогите им найти верхнюю одежду и поблагодарите за визит.
 Уборка: начинайте уборку только после того, как ушли все гости. Это показывает, что ваше внимание по-прежнему сосредоточено только на них.

Резюме
Гостеприимство — это баланс между предоставлением гостю пространства для отдыха и контролем над ситуацией, чтобы мероприятие прошло гладко. Гость должен быть благодарным и ненавязчивым, а хозяин — щедрым, внимательным и организованным.

[image: ]


Часть II
Этикет в общении и беседе
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После того как мы заложили основы внешнего вида и мастерства самопрезентации, вторая часть книги углубляется в живую ткань человеческого взаимодействия — общение. Эта часть посвящена искусству поддержания разговора, грамотному ведению диалога и соблюдению негласных правил, которые определяют качество наших контактов.
Мы рассмотрим, как поддерживать светскую беседу (small talk), избегая нетактичных или слишком личных тем, и как корректно входить и выходить из разговора, не оставляя собеседника в неловком положении. Особое внимание уделим этикету в споре и выражения несогласия: мы научимся критиковать идеи, а не людей, и находить конструктивные пути разрешения разногласий, сохраняя при этом взаимное уважение.
Центральное место займет мастерство слушать — как активное внимание, так и умение слышать скрытые смыслы, что является основой любого успешного партнерства. Понимание этих тонкостей общения позволяет не просто обмениваться информацией, но и создавать атмосферу доверия, в которой рождаются крепкие деловые связи и взаимопонимание.

Глава 4
Светская беседа (Small talk)

Светская беседа, или «small talk», часто недооценивается, но на самом деле является важнейшим социальным смазочным материалом, который позволяет нам устанавливать контакт, снижать напряжение и переходить к деловому общению. Это искусство открывать дверь к собеседнику без необходимости сразу же обсуждать контракты или личные драмы.
В этой главе мы детально разберем, как превратить неловкое молчание в продуктивный и приятный диалог. Мы начнем с определения универсальных и безопасных тем, которые уместны в большинстве профессиональных и социальных ситуаций, таких как погода, искусство, путешествия или нейтральные события. Критически важно научиться избегать «минных полей» — тем, которые могут вызвать нежелательный конфликт или смущение, включая политику, религию, личные финансы и здоровье (за исключением случаев, когда это уместно по причине недавно произошедшего события).
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Мы рассмотрим техники, позволяющие переводить разговор от поверхностных тем к более содержательным, используя открытые вопросы и искренний интерес. Также мы уделим внимание механике входа и выхода из разговора: как вежливо присоединиться к беседе, как грамотно закончить диалог, оставив о себе приятное впечатление, и как запоминать имена и небольшие детали о собеседнике, чтобы использовать их в дальнейшем.
Освоение small talk — это освоение искусства установления человеческой связи, что является первым шагом к доверию в любой сфере деятельности.
Цель и механика small talk
Цель small talk — не обмен информацией, а установление раппорта (создание взаимной симпатии и доверия).
 Тестирование «температуры»: беседа начинается с нейтральных тем, чтобы понять уровень открытости собеседника. Если он отвечает односложно, можно понять, что он не настроен на долгий разговор.
 Переход от нейтрального к личному: успешный small talk — это постепенное, ненавязчивое движение от общих тем к более интересным, которые могут привести к настоящему диалогу.
 «Правило трех секунд»: у вас есть всего несколько секунд, чтобы начать разговор с незнакомым человеком. Заготовленные нейтральные темы помогают преодолеть этот стартовый барьер.
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Безопасные темы: «золотой треугольник»
Чтобы избежать неловких пауз и не перейти в запретные зоны, стоит оперировать темами, которые условно можно назвать «золотым треугольником».
 Окружение (the immediate setting): это самая безопасная отправная точка.
Примеры: комментарий о месте проведения мероприятия («У этого зала прекрасная акустика»), о еде/напитках («Этот пунш просто великолепен, вы пробовали?»), или о погоде (классика, которая всегда работает, так как это общее переживание).
 Деятельность (the work/hobby context): спросите о работе или увлечениях, но избегайте прямого вопроса «Чем вы занимаетесь?».
Лучше спросить: «Над каким проектом вы сейчас работаете?» или «Где вы отдыхали в последние выходные?»
 Путешествия и культура (the neutral experience): людям нравится делиться позитивным опытом.
Примеры: «Вы планируете куда-нибудь поехать в отпуск?» или «Я недавно видел прекрасный фильм/прочел книгу, что-то подобное вам нравится?»

Запретные темы: где граница этикета?
Некоторые темы вызывают слишком сильные эмоции и вторгаются в личное пространство — их следует избегать, пока вы не установили с собеседником доверие.
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Искусство перехода от small talk к большому разговору
Когда вы чувствуете, что нейтральная тема исчерпала себя, необходимо умело перевести беседу в более глубокое русло.
 Использование «якоря»: привяжите тему разговора к словам собеседника и задайте открытый вопрос.
Пример: собеседник упомянул, что на выходных ходил на рыбалку.
Переход: «Рыбалка — это интересно. Что именно вас больше всего привлекает в этом занятии? Уединение или азарт?» (конструкция «что привлекает» потребует развернутого ответа, а не простого «да/нет»).
 Умение выслушать и проявить любопытство: самый лучший способ продолжить разговор — показать искренний интерес к ответу собеседника и задать уточняющий вопрос, основанный на его последней фразе.

Резюме
Small talk — это не пустая трата времени, а инвестиция в социальный капитал. Это практика того, как быть приятным, уважительным и внимательным собеседником, открывая двери для более значимых и продуктивных отношений.
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4.1. Темы-табу и безопасные темы: навигация по минному полю разговора

В отличие от технологической коммуникации, где мы можем редактировать и удалять сообщения, живая беседа не прощает ошибок. Умение ориентироваться в выборе тем — это искусство сохранения гармонии, которое поможет избежать конфликтов и создаст пространство, где собеседники чувствуют себя комфортно. Это знание того, что «положить на стол» для общего обозрения (безопасные темы), а что лучше «оставить в закрытом ящике» (темы-табу).
Темы-табу: зоны, запрещенные для незнакомцев
Темы-табу — это те области, где слова могут перерасти в потенциальные разногласия и вторжение в личное пространство. Их следует избегать, пока не установлено взаимное доверие.
1. Политика и религия: эмоциональные крайности
Эти темы глубоко связаны с личными убеждениями, ценностями и самоидентификацией.
 Риск: при обсуждении политики или религии люди часто переходят от обмена мнениями к защите своей позиции. Это мгновенно переводит разговор из режима общения в режим борьбы, что разрушает любой контакт, установленный в начале встречи.
Пример неуместного старта (профессиональная среда):
Неуместно: «Вы видели вчерашние новости? Просто не понимаю, как можно поддерживать [имя политика]!»
Реакция: собеседник либо немедленно уходит в оборону, либо неловко меняет тему.
2. Финансы и богатство: зона сравнения и зависти
Вопросы о доходе, стоимости имущества или личных долгах считаются вульгарными в большинстве западных и восточных культур.
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 Риск: такие вопросы заставляют людей либо притворяться более успешными (что неискренне), либо чувствовать себя неполноценными (что недружелюбно). Вопросы о стоимости вашей одежды или автомобиля также попадают в эту категорию.
Пример неуместного старта (социальная среда):
Неуместно: «Какая у вас красивая машина! Сколько она стоила?» или «На какой должности вы работаете, чтобы позволить себе такой отдых?»
Реакция: собеседник либо ощутит неловкость, либо решит, что вы заинтересованы исключительно в его статусе.
3. Здоровье, вес и внешний вид (частная медицина)
Хотя комплименты уместны (см. 3.3), навязчивые вопросы о здоровье или внешности — табу.
 Риск: обсуждение веса, хронических заболеваний, проблем с фертильностью или любых других интимных медицинских деталей является вторжением в личную жизнь человека. Если собеседник сам инициирует эту тему, проявите сочувствие, но не копайте глубже.
Пример неуместного старта (даже с благим намерением):
Неуместно: «Вы так похудели! Наверное, сидите на строгой диете? Поделитесь секретом!»
Реакция: если человек боролся с заболеванием, такой вопрос может быть болезненным. Лучше похвалить его общее состояние: «Вы прекрасно выглядите сегодня!»
4. Сплетни и критика третьих лиц
Обсуждение отсутствующих людей (особенно негативное) всегда оставляет тень на говорящем.
 Риск: если вы говорите плохо о том, кто отсутствует, ваш новый собеседник неизбежно подумает: «Если он/она говорит так о них, то, вероятно, говорит так же и обо мне, когда я ухожу».
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Безопасные темы: золотой стандарт вежливости
Безопасные темы — это легкие вопросы, которые позволяют собеседнику говорить о себе в позитивном или нейтральном ключе, не раскрывая личные секреты. Они служат «смазкой» для начала разговора.
1. Ситуационный комментарий (the immediate context)
Это темы, которые возникают сами по себе из контекста происходящего. Они требуют минимальных усилий от собеседника и показывают вашу внимательность к окружению.
Примеры:
Окружающая обстановка: «Мне очень нравится дизайн этого ресторана. Не знаете, кто его оформлял?»
Событие (на конференции): «Этот доклад был очень содержательным. Вы уже встречали работы этого автора раньше?»
2. Увлечения, хобби и культура (passion points)
Люди любят говорить о том, что им нравится делать в свободное время, поскольку это связано с их страстью, а не с обязанностями.
 Путешествия: «Вы выглядите как человек, который любит путешествовать. Планируете ли вы куда-нибудь поехать в ближайшее время?»
 Искусство и медиа: «Я только что закончил смотреть сериал [название]. Вы что-нибудь из последнего смотрели, что могли бы порекомендовать?»
Пример: «Я недавно прочел эту книгу, она меня зацепила. Какой жанр в литературе вы предпочитаете?»
3. Работа и проекты
В деловой среде избегайте прямого вопроса «Кем вы работаете?». Вместо этого сфокусируйтесь на деятельности и вызовах.
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 Лучшие вопросы: «Что вам сейчас больше всего нравится в вашей области?» или «Какой самый интересный вызов стоит перед вашей командой в этом квартале?»
Пример диалога (деловая среда):
Вы: «Добрый день, меня зовут [ваше имя]. Я заметил, что вы из отдела по развитию. Над каким самым интересным стратегическим проектом вы работали в этом году?»
Собеседник: «Мы как раз завершаем внедрение новой crm-системы»
Вы (связывание): «О, это всегда непростая задача. Какие непредвиденные сложности возникли в процессе интеграции?» (вопрос о сложностях более интересен, чем о самой системе).

Резюме
Искусство small talk заключается в том, чтобы быть внимательным слушателем, а не блистательным оратором.
Используйте безопасные темы как трамплин, внимательно следите за реакцией собеседника, и как только вы заметите «огонек» интереса к какой-то из нейтральных тем — немедленно переходите к ней, используя техники активного слушания.

4.2. Как начать, поддержать и элегантно завершить разговор

Успешное общение состоит из трех актов: захватывающее начало, увлекательная середина и безупречное завершение.
Многие люди мастерски справляются с началом, но теряются в середине или не знают, как вежливо закончить беседу.
Инициирование разговора (начало)
Начало должно быть быстрым, неагрессивным и привязанным к текущему контексту.
Техники старта:
 Ситуационный комментарий (the observation opener): самый надежный метод. Комментарий, основанный на общих темах.
Пример (на конференции): «Эта очередь к кофе, должно быть, показывает, насколько все устали. Вы уже успели послушать докладчика [имя]?»
Пример (на вечеринке): «Мне очень нравится эта картина на стене. У вас есть любимый художник?»
 Комплимент + вопрос (the genuine hook): сочетание комплимента (см. 3.3) с вопросом, требующим развернутого ответа.
Пример: «У вас очень интересная сумка/брошь. Она напоминает мне о [что-то нейтральное]. Где вы ее нашли?»
 Просьба о мнении: просьба о совете, который не требует от человека специальных знаний.
Пример: «Прошу прощения, я впервые на этом мероприятии. Вы не подскажете, где лучше взять закуски?» (после ответа: «Спасибо большое. Кстати, меня зовут [ваше имя]»).
Поддержание диалога (середина)
Середина разговора требует гибкости и умения слушать. Главный инструмент здесь — открытые вопросы и техника «пилинг» (послойное снятие информации).
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Техника «открытый вопрос — слушай — уточняй»
Вместо закрытых вопросов (ответ «да/нет») используйте те, что начинаются с «как», «почему», «что» или «расскажите».
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Предотвращение монолога: если вы заметили, что говорите больше 40 % времени, немедленно верните инициативу собеседнику: «Но это все о моем опыте. Мне было бы интересно услышать ваше мнение по этому поводу».
Элегантное завершение разговора (выход)
Умение уйти из разговора так же важно, как и умение его начать. Внезапный уход выглядит грубо, затянувшийся разговор — неловко.
Сигналы завершения
Признаки того, что беседа исчерпала себя:
‣ Повторение одних и тех же тем.
‣ Ответы собеседника становятся короче.
‣ Собеседник начинает оглядываться в поисках кого-то другого.
Техники вежливого выхода
Завершение всегда должно быть позитивным и содержать мостик к будущему контакту (если он желателен).
 Привязка к обязательству: ссылка на внешние обстоятельства.
Формула: «Было невероятно интересно с вами пообщаться, [имя], но мне нужно подойти к [другому человеку/забрать напитки/узнать расписание]».
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Пример: «Прошу прощения, я обещал [имя хозяина] помочь ему через несколько минут, но я очень рад нашему знакомству».
 Резюме и мостик к будущему: краткое подведение итогов и закрепление желания продолжить диалог.
Формула: «Мне очень понравилась наша дискуссия о [тема]. Надеюсь, мы сможем продолжить ее позже/в другой раз. Я обязательно посмотрю ту книгу, которую вы посоветовали».
 Фиксация контакта (если необходимо): если это деловая встреча, завершение должно включать обмен контактами.
Пример: «Я был бы рад продолжить обсуждение этого проекта. Давайте обменяемся визитками, чтобы не потеряться» (затем используйте технику из 3.1: «Приятно познакомиться, [имя]!»).

Резюме
Начало, середина и конец — это цикл, который должен быть гармоничным. Мастерство заключается в том, чтобы, уходя от собеседника, он чувствовал, что разговор был полезным и приятным, а не закончился из-за вашей неловкости.

4.3. Активное слушание: ключ к хорошей беседе

В современном мире люди чаще тренируют ораторское мастерство, чем искусство слушать. Однако именно активное слушание является самым мощным инструментом построения доверия и ведения продуктивной беседы.
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Активное слушание — это не пассивное ожидание своей очереди говорить, а сознательный, вовлеченный процесс, направленный на полное понимание собеседника.
Компоненты активного слушания
Активное слушание состоит из трех взаимосвязанных элементов: физического вовлечения, вербального подтверждения и отражения смысла.
1. Физическое вовлечение (невербальное слушание)
Ваше тело должно сообщать: «Я здесь, и я полностью сфокусирован на вас».
 Позиция: повернитесь корпусом к говорящему. Наклоните голову слегка вперед (это невербальный сигнал о заинтересованности).
 Контакт глаз (зрительный фокус): поддерживайте зрительный контакт около 60–70 % времени. Избегайте сканирования комнаты или взгляда на часы/телефон.
 Минимальные одобрительные знаки: используйте кивки, легкие междометия («да», «понимаю») в паузах, чтобы показать, что вы обрабатываете полученную информацию.
2. Вербальное подтверждение (парафраз и резюмирование)
Это вербальный возврат информации, который вы только что услышали. Он демонстрирует, что вы не просто услышали слова, но и поняли их смысл.
 Парафраз (перефразирование): вы повторяете своими словами суть того, что сказал собеседник.
Пример: собеседник говорит: «Я думаю, нам нужно полностью пересмотреть бюджет, потому что мы недооценили затраты на логистику в третьем квартале».
Ваш ответ: «Если я правильно понял, основная проблема сейчас — это то, что наши расчеты по логистике за третий квартал оказались слишком оптимистичными?»
 Резюмирование: используется в конце длинного монолога или для переключения тем.
Пример: «Итак, подводя итог: мы договорились о первом шаге (а), но пока не решили вопрос с ресурсами (б)».
3. Отражение чувств (эмпатия)
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Самая сложная, но самая ценная часть активного слушания — это распознавание эмоций.
 Техника: вы называете и подтверждаете чувство, которое, по вашему мнению, испытывает собеседник.
Пример: собеседник рассказывает об успехе сложного проекта.
Ваш ответ: «Должно быть, вы чувствуете большое облегчение после того, как преодолели столько препятствий» (вы признаете его чувство, а не только факт победы).
Примеры диалогов, демонстрирующих активное слушание
Рассмотрим, как отличается диалог с пассивным слушателем (пс) и с активным слушателем (ас).
Ситуация: коллега рассказывает о своем сложном рабочем дне.
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Чего следует избегать
 Перебивание: прерывание собеседника, даже если вы знаете, что он скажет.
 «Советчик на диване»: немедленное предложение решения. Если человек просто хочет выговориться, совет будет воспринят как обесценивание его чувств. Сначала спросите: «Вы хотите, чтобы я просто выслушал, или хотели бы услышать мое мнение по этому поводу?»
 Подготовка ответа: думать о том, что вы скажете дальше, вместо того чтобы слушать текущую мысль.

Резюме
Активное слушание — это высшая форма уважения. Когда человек чувствует, что его по-настоящему слышат, он становится более открытым, доверчивым и, как следствие, ваш диалог становится продуктивнее и приятнее.
4.4. Работа с неловкими паузами и спорными моментами: искусство сохранения равновесия
Даже самый опытный оратор сталкивается с двумя неизбежными врагами хорошей беседы: неловкой паузой (вакуумом) и внезапно возникшим спорным моментом (конфронтацией). Эти ситуации проверяют вашу способность сохранять хладнокровие и профессионализм.
Управление неловкими паузами (вакуумом)
Пауза в разговоре может ощущаться как вечность, заставляя нас заполнить тишину чем угодно (часто чем-то неуместным).
Природа пауз
Важно понимать, что пауза не всегда означает неудачу.
 Пауза для обработки: собеседнику нужно время, чтобы сформулировать мысль (особенно после сложного вопроса).
 Пауза для рефлексии: человек обдумывает, что он хочет сказать дальше.
 Неловкая пауза: наступает, когда обе стороны исчерпали темы или не знают, как перейти к следующей фазе разговора.
Стратегии преодоления паузы:
 Доверьтесь тишине (1–3 секунды): не бросайтесь говорить сию секунду. Дайте собеседнику время, чтобы он первым нарушил тишину.
 Возврат к безопасным темам (смена контекста): если пауза затягивается, используйте «страховочный трос» из безопасных тем (см. 4.1), но привязанный к текущему моменту.
Пример: если вы говорили о работе, и возникла тишина: «Кстати, [имя], пока мы не забыли, вы упоминали, что ищете хорошего бариста в этом районе. Вы уже кого-то нашли?» (возврат к нейтральному интересу).
 Использование открытых вопросов с фокусом на собеседнике: направьте внимание обратно на человека.
Пример: «А что вы думаете об этом в целом?» или «Каков ваш личный опыт в этой области?»
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Разрешение спорных моментов (конфронтация)
Когда разговор скатывается в небезопасные темы (будь то политика, рабочие методы или вкусы), этикет требует не победы, а сохранения отношений.
Детекция напряжения
Научитесь распознавать ранние признаки спора: повышение тона, скрещивание рук, резкое изменение лексики или переход на личности («Вы всегда делаете так…»).
Техника «согласие, а затем переход» (agree and pivot)
Никогда не начинайте ответ с отрицания. Найдите точку соприкосновения, а затем мягко сместите фокус.
 Пример спорного момента (рабочий контекст):
Собеседник: «Ваш новый подход к отчетности слишком сложен. Мы всегда делали это проще».
Вы (неправильно): «Нет, наш старый метод был неэффективен».
Вы (правильно — согласие и сдвиг): «Я понимаю ваше беспокойство по поводу изменения привычной процедуры, это всегда вызывает сопротивление. Однако, если мы посмотрим на долгосрочную перспективу, новая форма даст нам фору. Как вы думаете, с какого этапа нам стоит начать обучение команды?» (вы согласились с чувством сопротивления, но перевели разговор на план действий).
Деэскалация с помощью фокусировки
Если спор касается абстрактных понятий (морали или идеологии), верните разговор к конкретике.
 Пример спорного момента (личная беседа):
Собеседник: «Вся молодежь — бездельники!»
Вы (неправильно): «Это неправда! Я знаю много молодых людей, которые…» (защита и спор).
Вы (правильно — фокусировка): «Интересное обобщение. Возможно, это зависит от сферы. В контексте, с которым сталкиваетесь вы, это может быть так. А если говорить о нашей сегодняшней встрече, не хотели бы вы рассказать о вашем последнем проекте?» (вы не оспариваете мнение, а мягко переводите фокус на личный опыт и текущий контекст).

Знание, когда уйти
Если собеседник агрессивен, отказывается слушать и не хочет менять тему, лучшее решение — вежливо выйти из диалога.
 Пример вежливого выхода из спора:
«Я вижу, что у нас совершенно разные взгляды на этот вопрос, и не хочу, чтобы это испортило наше общение. Давайте сменим тему. Мне очень интересно узнать о вашем новом хобби…» (используйте комплимент или безопасную тему, чтобы переключить внимание).

Резюме
Элегантность в общении проявляется не в том, как складно вы говорите, а в том, как грациозно вы справляетесь с шероховатостями. Пауза — это возможность для собеседника подумать; спор — это возможность для вас продемонстрировать уважение к чужой точке зрения, даже если вы с ней не согласны.
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Глава 5. Телефонный этикет и общение голосом

В эпоху современных приложений голосовое общение — будь то звонок или голосовое сообщение в мессенджере — сохраняет свою незаменимую роль, поскольку оно несет в себе эмоциональный заряд и интонации, недоступные в тексте. Умение вести телефонный разговор профессионально и эффективно является ключевым навыком.
Эта глава посвящена этикету голоса во всех его проявлениях. Мы начнем с основополагающих правил делового звонка: как правильно представляться, как обращаться к собеседнику. Поговорим о важности соблюдения графика звонка и уважении чужого времени. Рассмотрим нормы приема и переадресации звонков, а также этикет отправки голосовых сообщений: как быть кратким, информативным и вежливым, даже когда вас нет на месте.
Значительный блок посвящен интонации и тембру голоса — то, что называют «видимой» стороной голоса. Вы узнаете, как дружелюбный, но уверенный тон может смягчить сложную ситуацию, в то время как равнодушный или слишком громкий голос может испортить даже самое грамотно составленное сообщение.
Отдельное внимание будет уделено этикету видеоконференций, где сочетаются правила телефонного разговора и визуального присутствия, включая правила фона, гарнитуры и управления микрофоном.
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Наконец, мы затронем современные вызовы, такие как уместность отправки голосовых сообщений и правила их прослушивания в общественном месте. Освоение этих норм гарантирует, что ваше сообщение будет восприниматься как авторитетное и располагающее, укрепляя ваше профессиональное влияние.

5.1. Скорость и четкость дикции

Если вы говорите слишком быстро, то демонстрируете спешку и неуважение ко времени собеседника. Говоря слишком медленно, вы можете вызвать раздражение.
 Оптимальная скорость: приблизительно 120–150 слов в минуту. Это позволяет собеседнику успевать обрабатывать информацию.
 Дикция: проговаривайте окончания слов, избегайте проглатывания звуков (особенно в начале и конце предложения).
Интонация и эмоциональный заряд
Голос должен быть энергичным, но не навязчивым.
 Энергия (вовлеченность): собеседник должен слышать, что вы не скучаете. Поддерживайте слегка повышенный тон, который передает вашу готовность к работе и заинтересованность.
 Тембр: старайтесь говорить на естественной для вас высоте. Голос, искусственно пониженный для придания веса, часто звучит фальшиво или напряженно.
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Улыбка по телефону
Это не миф: улыбка меняет форму вашего рта и гортани, делая голос теплее, мягче и дружелюбнее.
 Совет: прежде чем поднять трубку или начать важный звонок, сделайте небольшую паузу и улыбнитесь.

5.2. Правила приема и совершения звонков

Телефонный этикет требует четких ритуалов как для исходящих, так и для входящих вызовов.
Прием входящего звонка
 Время ответа: в деловой среде отвечайте не позднее третьего гудка. Долгое ожидание создаст ощущение, что звонок не приоритетен.
 Идентификация: всегда начинайте с четкого представления.
Профессиональный стандарт: «[название компании], [ваше имя], слушаю вас».
Неформальный стандарт (если звонят на личный номер): «[ваше имя], здравствуйте».
 Вопрос о статусе: никогда не начинайте говорить о делах, пока не убедитесь, что собеседник готов говорить.
Пример: «Здравствуйте, [имя]. Вам сейчас удобно говорить?»
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Совершение исходящего звонка
 Уважение к графику: никогда не звоните в нерабочее время (до 9:00 или после 18:00), если это не экстренная ситуация или заранее оговоренное время.
 Назначение цели: сразу переходите к сути.
Пример: «Здравствуйте, [имя]. Это [ваше имя]. Я звоню по поводу нашего вчерашнего письма о проекте. У вас время, чтобы это обсудить?»

5.3. Управление многосторонними звонками и ожиданием

Телефонные совещания и ожидание на линии требуют особой деликатности.
Постановка на удержание линии (hold)
Если вам нужно проверить информацию или отойти, спросите разрешения.
 Неправильно: «Подождите секунду» (и затем долгая тишина).
 Правильно: «Это займет около минуты, чтобы проверить файл. Могу я поставить вас на удержание на 60 секунд, пока я это делаю?»
Возвращение к разговору
После возвращения с линии, всегда благодарите и подтверждайте, что вы готовы продолжить.
Пример: «Спасибо, что подождали. Я нашел нужную информацию. Итак, мы остановились на…»
Работа с сообщениями и голосовой почтой
 Оставьте сообщение (если это уместно): если вы не дозвонились, оставьте короткое, четкое сообщение.
Что включить: ваше имя, компания, причина звонка (очень кратко) и номер для обратной связи.
Пример: «Здравствуйте, [имя]. Это [ваше имя] из [компания]. Звоню по вопросу о контракте. Мой номер [номер]. Жду вашего отвека. Всего доброго».
 Никогда не диктуйте конфиденциальную информацию на автоответчик.

5.4. Использование мобильных устройств и интернет-приложений

Телефонный этикет распространяется и на голосовые вызовы через интернет-приложения.
 Использование гарнитуры: если вы находитесь в офисе, используйте гарнитуру для лучшего качества звука и освобождения рук. Перед началом разговора убедитесь, что у вас тихий фон.
 Избегание многозадачности: никогда не ведите важный деловой разговор по телефону, занимаясь чем-то, что создает фоновый шум (печатаете, едете в машине без hands-free, или, что хуже всего, едите). Собеседник услышит это, и это будет воспринято как неуважение.

Резюме
Голос — это ваш самый доступный инструмент невербальной коммуникации. Владение телефонным этикетом гарантирует, что ваш профессионализм остается на высоте, даже когда вас не видно. Четкость, вежливость и уважение ко времени собеседника — три столпа успешного голосового общения.
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5.5. Правила ведения личных телефонных звонков: профессионализм в неформальном пространстве

Даже в личных разговорах по телефону этикет играет роль барометра уважения. Хотя правила могут быть более расслабленными, чем в деловом общении, основные принципы — уважение к чужому времени и четкость намерения — остаются неизменными. Личный звонок, если он не согласован, является вторжением в частное время собеседника.
Золотое правило: не вторгайтесь в частное время
Главное отличие личного звонка от делового — это время суток и ожидание немедленного ответа.
Время звонка
Личное время начинается там, где заканчивается рабочее. Всегда учитывайте привычки получателя.
 Негласное правило: избегайте звонков до 9:00 утра и после 21:00 вечера, если это не близкие родственники или заранее оговоренная ситуация.
 В выходные: до полудня в субботу и воскресенье лучше ограничиться текстовыми сообщениями, если только вы не уверены, что человек ждет вашего звонка.
Цель звонка и ожидание ответа
Прежде чем нажать кнопку вызова, четко определите свою цель.
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 Спросите себя: «Могу ли я решить этот вопрос текстовым сообщением?». Если ответ положительный, то отправьте смс или сообщение в мессенджере. Звоните только тогда, когда требуется живой диалог, немедленная реакция или передача эмоций.
Структура личного звонка: от приветствия до прощания
Личный разговор должен быть четко структурирован, чтобы не затягиваться.
1. Начало: идентификация и подтверждение доступности
Даже близким людям иногда нужно напомнить, кто им звонит (если номер не определился) или проверить, уместно ли сейчас говорить.
 Пример (звонок другу):
Вы: «Привет, это [ваше имя]» (если вы не уверены, что он запомнил номер).
Собеседник: «О, привет! Рад слышать».
Вы (проверка доступности): «У тебя есть минутка поговорить, или ты сейчас занят?»
 Пример (звонок менее близкому знакомому):
Вы: «Здравствуйте, [имя]. Это [ваше имя] с курсов по керамике. Вам удобно сейчас говорить?»
Этап развития: фокус и краткость
В личном разговоре главное — не перегрузить собеседника информацией и не уходить в бесконечные отступления.
 Соблюдайте принцип «сначала суть»: если звонок не просто болтовня, а имеет цель (договориться о встрече, узнать что-то конкретное), озвучьте эту цель в начале сразу после приветствия.
Пример: «Я звоню, чтобы узнать, свободен ли ты в пятницу для похода в кино, или мне искать другого напарника?»
 Контроль времени: если разговор затягивается, используйте фразы, намекающие на ограничение времени.
Пример: «Я бы мог говорить с тобой весь день, но мне нужно отлучиться через 10 минут…»
Управление звонком: этика многозадачности и голосовая почта
Самые большие нарушения личного этикета происходят, когда люди пытаются совмещать звонок с другими делами.
Запрет многозадачности (multitasking)
При личном разговоре это равносильно невнимательности.
 Недопустимо: разговаривать по телефону, пока вы готовите ужин (фоновые шумы), смотрите телевизор, или, что хуже всего, ведете другой разговор.
Пример (если вы вынуждены отвлечься):
Собеседник: «…и вот тогда я понял, что…»
Вы (слишком громкое отвлечение): «Ой, подожди, мне нужно срочно ответить на это сообщение!»
Корректно: «Прошу прощения, мне нужно на секунду проверить, что это за сообщение пришло. Дай мне 10 секунд» (и после проверки: «Извини, это было неважно. Продолжай, пожалуйста»).

Голосовые сообщения
На личный автоответчик или голосовую почту не нужно оставлять столь формальную информацию, как в деловом звонке, но краткость остается ключевой.
 Что оставить: ваше имя, краткая причина звонка и желаемый способ связи.
Пример (для друга): «Привет, это [ваше имя]. Звонил по поводу завтрашней поездки. Перезвони мне, когда будет время».
 Чего избегать: эмоциональных тирад или длинных объяснений, которые требуют, чтобы собеседник перезванивал, чтобы понять их смысл.
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Элегантное завершение личного звонка
Личные звонки, особенно между друзьями, часто заканчиваются неловким «пока-пока-пока-пока».
Техники вежливого завершения
 Резюме следующих шагов: подтвердите договоренности.
Пример: «Итак, мы встречаемся в пятницу в семь у кинотеатра. Отлично!»
 Указание на ограничение по времени: мягко сообщите о необходимости завершить разговор.
Пример: «Мне уже пора бежать, нужно успеть [сделать что-то]. Было очень приятно с тобой поговорить!»
 Финальное благодарность/пожелание
Пример: «Спасибо, что нашел время. Хорошего вечера/дня!»

Резюме
Даже в неформальном общении этикет служит защитой: он защищает ваше время и время вашего собеседника. Уважая установленные временные рамки и избегая многозадачности во время диалога, вы показываете, что, даже когда вы говорите о личном, вы остаетесь человеком, который ценит внимание собеседника.

5.6. Деловой разговор по телефону: структура и тон

В деловом мире телефонный звонок — это мини-переговоры, где каждая фраза должна быть продумана. Поскольку у вас нет возможности использовать язык тела, чтобы убедить собеседника, успех переговоров ложится на структуру, тон голоса и выбор слов. Успешный деловой звонок проходит через три обязательных этапа, каждый из которых требует определенной подачи.
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Подготовка: фундамент успешного звонка
Никогда не звоните по делу без подготовки. Неподготовленный звонок демонстрирует непрофессионализм и заставляет собеседника тратить время на ожидания.
Четкая постановка цели (one goal rule)
Определите одну главную цель звонка. Если у вас их три, звонок рискует растянуться или закончиться без выполнения главной задачи.
Пример: цель — не «обсудить проект», а «получить одобрение бюджета на следующий этап».
Подготовка контекста и материалов
Держите под рукой все необходимые документы, заметки и контакты.
 Проверка связи: убедитесь, что у вас стабильный сигнал, тихая обстановка (никаких фоновых шумов) и, желательно, гарнитура для лучшего качества звука.
Этап структуры: три акта делового диалога
Деловой разговор должен быть лаконичным и логичным.
Акт 1: Идентификация и подтверждение (the opening)
Это ваш «лифт-питч» для телефонного разговора. Он должен быть коротким и информативным.
 Представление (кто вы и откуда):
Пример: «Добрый день, [имя]. Это [ваше имя] из компании [название]. Я звоню по поводу нашего [тема, упомянутая ранее, например, счета № 111]».
 Запрос доступности: всегда спрашивайте, удобно ли говорить прямо сейчас. Это показывает уважение к расписанию собеседника.
Пример: «У вас есть минута, чтобы обсудить вопрос, или перезвонить позже?»
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Акт 2: Основная часть: лаконичность и решение
Здесь вы достигаете своей главной цели. Используйте принцип перевернутой пирамиды: самое важное — в начале.
 Прямое изложение сути: избегайте долгих вступлений.
Вместо: «Я тут недавно просматривал документы, и заметил, что…»
Используйте: «Причина моего звонка — нам необходимо скорректировать сроки поставки на неделю вперед».
 Проверка понимания: после изложения сложной части, убедитесь, что собеседник вас понял.
Пример: «Как вы думаете, эти изменения отразятся на вашем производственном плане?»
Акт 3: Резюме и следующие шаги (the closing)
Самая частая ошибка — завершить разговор, не зафиксировав договоренности.
 Резюмирование: повторите то, о чем вы договорились.
Пример: «Итак, резюмируем: я отправляю вам обновленный контракт до конца дня, а вы проверите его до обеда завтрашнего дня. Верно?».
 Определение дальнейших действий (action items): четко распределите ответственность.
Пример: «Я беру на себя подготовку отчета, а вы, [имя], отвечаете за согласование с юридическим отделом. Верно?»
 Благодарность и прощание
Пример: «Спасибо за ваше время и оперативное решение. Хорошего дня».

Тон и лексика в голосовом общении
Тон голоса в деловом звонке должен сочетать авторитетность и дружелюбие.
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Примеры корректной лексики:
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Резюме
Деловой телефонный разговор — это управляемый процесс. Четкая структура позволяет избежать блуждания по теме, а продуманный тон голоса гарантирует, что ваше сообщение будет воспринято с должным уважением и профессионализмом, независимо от того, насколько хорошо вы выглядите в данный момент.

5.7. Этикет голосовых сообщений: искусство лаконичности и ясности

Голосовые сообщения (или голосовые заметки) стали неотъемлемой частью современной жизни, предлагая золотую середину между быстрой текстовой перепиской и формальным звонком. Однако их неформальная природа часто приводит к нарушению этикета: сообщения становятся слишком длинными, неясными или отправляются в неуместное время.
Правильный этикет голосовых сообщений требует уважения ко времени получателя, поскольку у вашего собеседника не всегда получится прослушать запись в тот же миг, как вы ее пришлете.
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Когда использовать голосовое сообщение, а когда — текст
Выбор формата зависит от срочности и сложности информации.
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Структура идеального голосового сообщения
Идеальное голосовое сообщение должно быть коротким и сразу содержать всю необходимую информацию.
Правило трех секунд: идентификация и цель
Получатель должен понять, кто вы и зачем звоните в первые три секунды сообщения.
 Неправильно: [долгий вдох, невнятное «ээээ…»] «Привет, это я, вот звоню по поводу того, что мы обсуждали вчера…»
 Правильно (четкий старт): «Привет, [имя], это [ваше имя]. Звоню по вопросу [конкретная тема, например, встреча в четверг]».
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Длина и содержание: максимум 60 секунд
Психологически люди с неохотой прослушивают сообщения больше минуты. Если ваш монолог превышает этот лимит, сделайте одно из двух:
1. Разбейте информацию на два-три коротких сообщения.
2. Позвоните. Если вам нужно больше минуты, это признак того, что голосовое сообщение неуместно.
Заключение и призыв к действию (call to action)
Завершите сообщение четким указанием, что должен сделать получатель.
Пример: «Дай знать до конца дня, сможешь ли ты принести документы. Спасибо!»

Этикет отправки и прослушивания
Даже идеальное сообщение может быть испорчено неподходящим моментом отправки.
1. Уважение ко времени прослушивания
Помните, что получатель прослушает сообщение в собственном темпе.
 Избегайте многозадачности: не отправляйте длинные сообщения поздно ночью или ранним утром, если это не срочно, так как вы вынуждаете человека слушать их в неудобное время.
 Текстовое сопровождение: если сообщение содержит важные детали (даты, имена, номера), всегда дублируйте их текстом. Получателю не придется перематывать запись, чтобы поймать номер телефона.
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Пример: отправьте текст: «Встреча в среду в 15:00. (голосовое сообщение с подробностями)».
Реакция на голосовые сообщения
 Не звоните сразу после прослушивания: если вам пришло голосовое сообщение, не нужно сразу перезванивать, чтобы ответить, если только это не экстренная ситуация. Сначала прослушайте сообщение.
 Соответствие формата: если вам прислали голосовое сообщение, постарайтесь ответить в том же формате, чтобы поддержать установленный контакт.

Примеры диалогов (моделирование)
 Ситуация 1: Деловое напоминание (оптимально)
Голосовое сообщение (15 секунд): «Добрый день, [имя]. Это [ваше имя]. Звоню напомнить, что крайний срок сдачи презентации перенесен на вторник, 10:00. Если будут вопросы, пишите в мессенджер. Спасибо!»
 Ситуация 2: Объяснение сложной последовательности (допустимо, но на грани)
Голосовое сообщение (50 секунд): «Привет, [имя]. По поводу нашего нового процесса загрузки данных. Слушай внимательно: сначала зайди в портал, раздел “архив клиентов”, затем нажми на “скачать” в правом верхнем углу. Файл будет зашифрован. Пароль — это три буквы из имени твоего первого питомца, а затем год твоего рождения. Дай знать, когда сможешь это сделать» (в этом случае стоит приложить текстовое сообщение с паролем для безопасности).

Резюме
Голосовые сообщения — это инструмент повышения эффективности, а не способ избежать работы. Используйте их для передачи личного отношения, но всегда компенсируйте их неформальность структурой, краткостью и уважением к собеседнику.


Глава 6
Этикет деловой переписки

В современном деловом и личном пространстве виртуальная коммуникация стала не просто дополнением к живому общению, а его полноценной средой. Цифровой этикет представляет собой свод правил, которые позволяют нам эффективно взаимодействовать в сети, избегая конфликтов, недопониманий и профессиональных рисков.
В этой главе мы рассмотрим, как перенести принципы взаимоуважения в цифровую среду, где отсутствие невербальных сигналов (мимики, жестов, интонации) часто приводит к искажению смысла сообщений. Мы начнем с основ культуры переписки и обсудим критически важные аспекты: структура сообщения, выбор времени для отправки и правила делового тона.
Одной из центральных тем станет управление цифровым вниманием: мы проанализируем, когда уместно ожидать мгновенного ответа и почему границы личного времени в сети требуют соблюдения даже в эпоху, когда все всегда на связи. Мы подробно остановимся на этикете групповых чатов. Уделим отдельное внимание визуальной и текстовой составляющей коммуникации: использованию эмодзи, стикеров и капслока, которые в деловой переписке могут быть истолкованы как фамильярность или агрессия.
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Обсудим правила публикаций в социальных сетях. В главе мы затронем такие деликатные темы как этикет пересылки конфиденциальной информации, использование скрытых копий и правила хранения цифровых данных.
Современный цифровой этикет — это искусство быть понятым даже в условиях постоянного информационного давления. Осознанное отношение к тому, какой цифровой след мы оставляем, позволяет строить надежные и доверительные отношения с людьми, которых мы никогда не встречали лично. Мы разберем, как исправить недопонимание, если получатель неверно истолковал ваше сообщение, и как выстраивать цифровую стратегию, чтобы выгодно подчеркнуть вашу компетентность.
Цифровой этикет — это инструмент, который помогает нам сохранять человеческое лицо в мире алгоритмов и бесконечных уведомлений, обеспечивая ясность и продуктивность в каждом цифровом уведомлении.

6.1. Этикет электронного письма: структура, тон и скорость ответа

Электронная почта (e-mail) остается основным инструментом деловой коммуникации. В отличие от мессенджеров, она предполагает формальный и структурированный обмен информацией. Несоблюдение этих правил может создать впечатление некомпетентности или даже невежливости.
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Эффективное письмо строится на трех ключевых элементах: теме, правильной структуре и своевременном ответе.
Правильно составленное письмо способно сразу расположить к вам собеседника, тогда как ошибки в формулировках могут навсегда подорвать вашу профессиональную репутацию.
Тема письма (subject line): заголовок
Тема письма — это самый важный элемент, определяющий, будет ли письмо открыто, проигнорировано или помещено в спам.
Принципы создания эффективной темы:
 Конкретность: тема должна отражать содержание письма в 5–7 словах.
Неправильно: «Вопрос по проекту».
Правильно: «Вопрос по срокам сдачи отчета [название отдела] — среда 10:00».
 Срочность: тема письма должна быть информативной и, если требуется действие, указывать на него.
Неправильно: «вопрос» или «нужна помощь!»
Правильно: «Срочно: требуется ваше утверждение по контракту №*** до 15:00» или «Запрос информации: итоги встречи по проекту ‘альфа’ 12.05».
Используйте префиксы, чтобы обозначить, что от получателя требуется немедленное внимание:
‣ [срочно] или [urgent]: для вопросов, требующих ответа в течение часа.
‣ [info] или [fyi]: для информации, которая не требует немедленного действия, но должна быть сохранена.
‣ [action req] (требуется действие): для задач, которые должны быть выполнены.
Пример: «[action req] утверждение бюджета до 17:00 сегодня»
Структура и тон делового письма
В деловом письме необходимо соблюдать строгую иерархию информации, адаптируя тон под получателя.
 Приветствие: всегда вежливое и уместное по тону.
Пример: «Уважаемый(-ая) [имя]» или «Добрый день, [имя]».
‣ Формальность: если вы пишете руководителю или клиенту, используйте «Уважаемый/ая [имя]». Если это коллега из офиса, с которым вы регулярно общаетесь, достаточно «Добрый день, [имя]» или «Привет, [имя]».
‣ Контекст: если вы не пишете постоянно этому человеку, в первом же предложении напомните, кто вы и откуда.
 Основная мысль (сразу к сути): изложите цель письма в первом абзаце. Избегайте длинных, витиеватых вступлений, личных комментариев или излишней вежливости.
 Детали и контекст: если требуется пояснение, используйте маркированные списки (буллеты) или нумерацию — это облегчает чтение.
 Призыв к действию (cta): что именно вы ждете от получателя?
 Подпись: профессиональная подпись, содержащая ваше имя, должность, компанию и контактный телефон.
Ответственность за время ответа (response time)
 Ожидаемый срок: в деловой среде положено давать ответ в течение 24 рабочих часов.
 Автоответчик: если вы знаете, что не сможете ответить в течение дня, используйте функцию «отсутствие на рабочем месте», чтобы установить реалистичные ожидания.
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Резюме
Электронное письмо — это цифровой документ, который может быть процитирован. Инвестирование времени в тему, логичную структуру и своевременную реакцию гарантирует, что ваши сообщения будут восприняты серьезно, а коммуникация будет высокоэффективной.

6.2. Правила общения в мессенджерах: срочность и смайлики

Мессенджеры созданы для быстрой и менее формальной связи. Однако именно эта быстрота ведет к путанице в ожиданиях, неверной интерпретации тона и нарушению рабочего процесса. Ключ к успеху в мессенджерах — это баланс между скоростью и профессионализмом.
Срочность и статус
Когда звонок в мессенджере уместен?
Функция голосового звонка в мессенджерах часто игнорируется или воспринимается как агрессивное вторжение.
 Звонок через мессенджер: используйте функцию звонка только тогда, когда вы заранее уведомили собеседника о разговоре, или если это действительно экстренно.
 Уважение к статусам: если коллега указал статус «встреча», «не беспокоить» или «в дороге», не ожидайте немедленного ответа на несрочные вопросы.
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Использование эмодзи и сокращений
В мессенджерах тон передается исключительно через лексику и эмодзи. Неправильное использование может исказить смысл.
 В деловых чатах: смайлики допустимы, но их использование должно быть минимальным и недвусмысленным. Полный отказ от эмодзи может сделать вас слишком сухим, но их переизбыток — непрофессиональным.
 Смягчение критики: используйте улыбающийся или нейтральный смайл после конструктивной критики, чтобы показать, что вы не злитесь.
Сокращения и жаргон
 Осторожность с сокращениями: используйте только общепринятые сокращения (например, kpi, crm). Избегайте внутренних или очень личных сокращений, которые могут быть неясны новому сотруднику или партнеру.
 Заглавные буквы (капслок): использование заглавных букв в мессенджере воспринимается как крик. Используйте их только для выделения важной информации или акцента на конкретное слово.
Этикет групповых чатов
Групповые чаты требуют самого высокого уровня самоконтроля, так как вы общаетесь не с одним человеком, а с целой аудиторией.
Прежде чем отправить сообщение в общий рабочий чат, спросите себя: нужна ли всем эта информация?
 Правило «cc» (копия): добавляйте людей только в том случае, если информация касается их напрямую. Не заваливайте всех ненужными уведомлениями.
 Темы: используйте отдельные чаты для обсуждения разных тем, чтобы не смешивать рабочие вопросы с обсуждением пятничного обеда.
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Пример диалога в групповом чате (соблюдение нетикета):
Участник А (нарушает): «Кто-нибудь видел отчет? Мне он срочно нужен» (засоряет чат, не используя функцию поиска).
Участник Б (использует нетикет): «Участник А, рекомендую поискать в канале #документы-q2. Он был там прикреплен вчера» (указывает на место поиска, не отвлекая всех на долгий ответ).
Участник В (нарушает): «Я тоже его ищу!» (создает второй ненужный поток).

6.3. Социальные сети: границы личного и публичного

В современном мире цифровая репутация — это продолжение вашей профессиональной деятельности. Социальные сети, будь то платформы для профессионального нетворкинга или личные страницы, требуют четкого разграничения между тем, что вы готовы демонстрировать миру, и тем, что должно оставаться конфиденциальным.
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Разделение пространств: профессиональное vs. личное
Самая большая ошибка в цифровом этикете — неспособность разделить профессиональное поле и личное.
Настройка приватности
Ваши личные профили должны быть настроены так, чтобы контент, который вы не хотите показывать работодателю, коллегам или клиентам, был скрыт.
 Проверка аудитории: прежде чем опубликовать что-либо, задайте себе вопрос: «Если мой руководитель или ключевой клиент увидит публикацию, повлияет ли это на их восприятие моей компетентности или надежности?». Если ответ положительный, публикация должна быть либо удалена, либо скрыта.
Цифровая пересекаемость
Помните, что в онлайн-пространстве все пересекается. Коллега может быть вашим другом в личном аккаунте, а ваш руководитель может быть вашим контактом в профессиональной сети.
 Контроль контактов: если вы не хотите, чтобы профессиональные контакты видели ваши личные, не добавляйте их в приватные аккаунты. Если вы их добавили, вы приняли риск того, что они увидят ваш контент.
Нетикет профессионального нетворкинга
Профессиональные платформы требуют определенного уровня сдержанности и уважения к целям нетворкинга.
 Запросы на связь: никогда не отправляйте запрос, не сопроводив его персонализированным сообщением.
Пример неправильного запроса: простое нажатие кнопки «Добавить контакт».
Пример правильного запроса: «Здравствуйте, [имя]. Я впечатлен(а) вашим недавним докладом о [тема]. Хотел(а) бы связаться с вами для обмена опытом в этой области».
 Комментирование публичных постов: ваши комментарии в профессиональных сетях — это публичные заявления о вашей экспертизе.
Конструктивность: если вы не согласны с чьей-то публикацией, критика должна быть вежливой, конструктивной и основанной на фактах.
Вместо: «Вы абсолютно не правы в этом вопросе».
Используйте: «Интересная точка зрения. Мой опыт показывает, что [факт]. Как вы думаете, в каких условиях ваша гипотеза будет более верной?»
 Избегайте табу: никогда не вступайте в жаркие споры на темы политики, религии или личных убеждений в деловых чатах.
Управление цифровым следом и конфиденциальность
То, что вы публикуете, оставляет цифровой след, который невозможно полностью удалить из сети.
Осторожность с распространением информации
Соблюдайте правила конфиденциальности вашей компании.
 Внутренние обсуждения: никогда не публикуйте скриншоты рабочих чатов, обсуждения стратегий или жалобы на коллег/руководство, даже если вы считаете, что вас никто не узнает.
 «Анонимные» посты: не публикуйте анонимные посты с жалобами, не меняйте настройки приватности чата, надеясь, что его увидят только ваши друзья. Рассматривайте любой пост как потенциально публичный.
Взаимодействие с коллегами в личных аккаунтах
Если вы дружите с коллегами в личных аккаунтах, будьте бдительны.
 Поддержка: одобряйте их профессиональные достижения (лайки, позитивные комментарии).
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 Контроль контента: не заставляйте коллег видеть контент, который может их смутить (например, чрезмерно личные фотографии или спорные мнения).

Резюме
Управление границами в социальных сетях — это проактивный подход к личной репутации. Никогда не публикуйте того, что вы не готовы объяснить публично или что может навредить вашим профессиональным отношениям. В цифровом мире дисциплина в публичном пространстве определяет вашу надежность.

6.4. Этикет видеоконференций: фон, звук и отключение микрофона

Видеоконференции стали неотъемлемой частью рабочего процесса, заменив многие личные встречи. В этом формате, где вы одновременно являетесь видимым и слышимым для коллег, правила этикета становятся еще более строгими, поскольку они влияют на концентрацию всех участников. Неуместное поведение в кадре может серьезно подорвать ваш профессиональный авторитет.
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Звук — ваш главный приоритет
В отличие от текста, который можно проигнорировать, плохой звук физически мешает концентрации всех присутствующих.
Правило «отключить по умолчанию» (mute by default)
Это самое важное правило видеоконференций. Всегда отключайте микрофон, когда вы не говорите.
 Причины: даже тихие фоновые шумы (кашель, набор текста, звуки улицы, лай собаки) отвлекают и раздражают.
 Как это выглядит: если вы задаете вопрос, и собеседник начинает говорить, а вы при этом не отключены, это выглядит так, будто вы перебиваете друг друга.
 Пример нарушения: когда человек отвечает на звонок или начинает отвлекаться на что-то постороннее, не отключив микрофон. Остальные слышат его частный разговор.
Использование наушников (гарнитуры)
Использование качественной гарнитуры с микрофоном предпочтительнее встроенного микрофона ноутбука.
 Преимущества: гарнитура минимизирует эхо, устраняет фоновые шумы и обеспечивает четкую передачу вашего голоса.
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Проверка звука перед началом
Если вы спикер или ведущий, протестируйте микрофон и громкость за 5 минут до начала. Ничто не выглядит хуже, чем задержка встречи из-за технических проблем.
Визуальная привлекательность: фон и кадр
Ваше изображение должно быть нейтральным, а присутствие (картинка) — ясным.
Выбор фона
Фон говорит о вашей подготовленности.
 Нейтральность: идеальный фон — чистое, хорошо освещенное помещение, где нет отвлекающих элементов (личные вещи, беспорядок, проходящие мимо люди).
 Виртуальные фоны: если ваш реальный фон не подходит, используйте размытие или корпоративный виртуальный фон. Если фон размыт, убедитесь, что ваше лицо остается четким (плохое освещение может сделать ваше изображение нечетким и размытым).
Освещение и камера
 Свет: лучший свет — перед вами, а не за вашей спиной. Свет сзади делает лицо темным (эффект силуэта).
 Уровень камеры: камера должна находиться на уровне глаз или чуть выше. Если камера смотрит на вас снизу, это создает неудачный ракурс.
Взгляд в камеру
В видеозвонках зрительный контакт создается, когда вы смотрите прямо в объектив камеры, а не на изображение собеседника на экране.
 Совет: держите окно с видео собеседника как можно ближе к вашей камере, чтобы ваш взгляд казался направленным на них.
Этикет участия и поведения в кадре
Поведение во время видеоконференции должно отражать вовлеченность, даже если вы не участвуете в обсуждении.
Многозадачность (multitasking)
Это главный убийца внимания в видеоконференциях.
 Запрещено: параллельно проверять электронную почту, просматривать социальные сети, печатать на клавиатуре, если это создает шум или влияет на вашу сосредоточенность. Даже если ваш микрофон выключен, внезапный поворот головы или реакция на другой экран выдадут вашу невнимательность.
 Корректно: если вам необходимо что-то проверить, используйте функцию «скрыть мое видео» (hide self view) и обязательно отключите микрофон.
Выход и вход в конференцию
 Вход: входите вовремя. Если вы опаздываете, входите тихо, держите микрофон выключенным и извинитесь перед ведущим после того, как он закончит говорить, или в чате.
 Выход: если вам нужно уйти до конца встречи, напишите ведущему личное сообщение в чате: «Прошу прощения, мне нужно уйти на следующий созвон. Спасибо за встречу».
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Резюме
Видеоконференции требуют аудио-видимого этикета.
Отключение микрофона, нейтральный фон и прямой взгляд в камеру — это три важных фактора, которые показывают, что вы цените не только свое время, но и возможность всех остальных сосредоточиться на обсуждаемой теме.


Часть III
Столовый этикет и гостеприимство
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Взаимодействие за столом остается одним из самых древних и мощных инструментов построения доверия и заключения сделок. В третьей части книги мы переходим от вербального общения к искусству совместного приема пищи и организации мероприятий. Столовый этикет — это не просто набор строгих правил о том, что и как держать в руке, а сложная система, призванная обеспечить комфорт и непринужденность всех присутствующих, независимо от их опыта.
Мы детально разберем классические правила сервировки и пользования столовыми приборами как в формальной, так и в неформальной обстановке, подчеркивая, что знание этих основ демонстрирует уважение к хозяевам и культуре приема пищи.
Центральное место займет этикет поведения за столом: правила ведения беседы во время еды, уместность употребления алкоголя и порядок тостов, который часто является кульминацией делового обеда. Кроме того, мы рассмотрим искусство гостеприимства с двух сторон: как быть идеальным гостем, вовремя выражая благодарность и не создавая неудобств, и как быть безупречным хозяином, предугадывая потребности своих приглашенных.
Будут затронуты и вопросы, связанные с организацией бизнес-ланча и корпоративных ужинов, где ошибки в протоколе могут стоить дорогостоящих контрактов. Понимание этих тонкостей гостеприимства и столового этикета позволяет трансформировать прием пищи из простой необходимости в мощный инструмент для укрепления деловых и личных связей.

Глава 7. Сервировка и культура потребления

Искусство приема пищи в деловой и социальной среде выходит далеко за рамки простого утоления голода. Это отражение уровня культуры, внимания к деталям и уважения к традициям. В этой главе вы ознакомитесь с необходимыми навыками, которые позволят вам чувствовать себя уверенно за любым столом — будь то официальный банкет или камерный ужин.
Мы начнем с основ расположения приборов, посуды и стекла, объясняя логику работы от внешнего к внутреннему — универсальной нормой европейского этикета. Далее мы перейдем к культуре потребления — это умение наслаждаться едой, не отвлекая других.
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Подробно разберем правила, касающиеся употребления вина и других напитков, включая уместность и последовательность тостов.
Коснемся специфических ситуаций: как корректно обращаться к официанту, как сигнализировать о завершении трапезы, и, что особенно важно для межкультурного общения, как реагировать на незнакомые или непривычные блюда, не демонстрируя неприязни.
Наконец, мы затронем тему этикета потребления пищи вне стола — допустимое поведение при еде на ходу, в офисе или на деловых мероприятиях, где сервировка минимальна. Овладение этими правилами гарантирует, что фокус внимания останется на содержании беседы, а не на неловких моментах, связанных с неправильным использованием ножа или вилки.

7.1. Основные виды сервировки стола: классическая, европейская и американская

Сервировка стола — это не просто расстановка посуды, а визуальный контракт между хозяином и гостем, обозначающий формат мероприятия и последовательность подачи блюд. Различные стили сервировки отражают культурные традиции и уровень формальности мероприятия.
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Классическая (формальная) сервировка
Актуальность: государственные приемы, очень важные деловые ужины, гала-ужины, свадьбы с множеством перемен блюд (до 5 и более смен). Это наиболее строгий и сложный вариант, где для каждого блюда предусмотрен свой набор приборов.
Ключевые особенности:
 Многослойность приборов: приборы располагаются по принципу «от внешнего к внутреннему» в зависимости от предполагаемого меню.
 Ножи и вилки: большие приборы (для основного блюда) находятся ближе к тарелке, маленькие (для закусок или рыбы) — дальше.
 Рыбный прибор: если подается рыба, нож будет иметь тупой конец (необходимый для разделения текстуры рыбы), а вилка будет иметь более широкие зубцы.
 Расположение бокалов: бокалы ставятся справа в порядке использования, часто в форме треугольника: вода (самый большой, ближний к тарелке бокал), затем красное вино и белое вино.
 Сервировочная тарелка (подстановочная): всегда остается на столе до подачи горячего блюда.
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 Десертные приборы: располагаются над основной тарелкой. Вилка кладется ближе к тарелке (зубцами вправо), ложка — над ней (черпалом влево).
Европейская (континентальная) сервировка
Актуальность: формальные и полуформальные ужины в Европе, мероприятия, где важна элегантность и сохранение определенного темпа трапезы.
Европейская сервировка отличается от американской не столько набором приборов, сколько способом их использования (см. 7.2). Сама расстановка приборов часто близка к классической, но может быть менее перегружена.
Ключевые особенности:
 Приборы: как и в классическом варианте, приборы располагаются в порядке, обратном порядку подачи.
 Хлебная тарелка: строго слева, над вилками.
 Салфетка: тканевая салфетка часто складывается в виде высокой фигуры или заправляется в кольцо и помещается на центр сервировочной тарелки.
Стиль потребления (ключевое отличие от американского):
В европейском стиле гость не меняет приборы местами. Вилка всегда остается в левой руке (зубцами вниз), нож — в правой. Отрезав один кусок, гость не кладет приборы на стол, а держит их в руках, пока ест.
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Американская сервировка (zig-zag style)
Актуальность: полуформальные ужины, деловые обеды в США, а также частные приемы, где гостям предоставляется большая свобода действий.
Американская сервировка более прагматична и позволяет гостю быстрее приступить к еде.
Ключевые особенности:
 Приборы для первого блюда: приборы для первого блюда (например, для салата) могут быть поданы уже поверх основной тарелки.
 Переход приборов: самое важное отличие — после использования первого набора приборов, гость кладет их на тарелку, и официант убирает использованные приборы перед подачей следующего блюда.
 Бокалы: могут быть расположены менее строго, часто только с водой и одним винным бокалом.
Стиль потребления (ключевое отличие от европейского):
 Смена рук (zig-zag): гость использует нож в правой руке для разрезания пищи, затем перекладывает нож в правую руку (лезвием внутрь) и перекладывает вилку в правую руку (зубцами вверх), чтобы поднести пищу ко рту. После этого вилка снова возвращается в левую руку.
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СВОДНАЯ ТАБЛИЦА СРАВНЕНИЯ
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Резюме
При выборе сервировки всегда ориентируйтесь на уровень мероприятия и ожидания хозяев. Если вы в гостях, следите за тем, как ведут себя хозяева или самый опытный гость — это даст вам ключ к пониманию того, какой стиль потребления (европейский или американский) от вас ожидается.

7.2. Правильное использование столовых приборов: от вилки до десертной ложки

Столовые приборы — это ваш основной инструмент на любом формальном приеме. Правильное использование приборов не только обеспечивает удобство, но и является невербальным сигналом о вашем знакомстве с этикетом. Освоение техники работы с приборами — это основа столового мастерства.
Основной принцип: движение от внешнего к внутреннему
Независимо от того, какой стиль сервировки используется (европейский или американский), принцип выбора приборов остается неизменным: вы начинаете с тех, что лежат дальше всего от тарелки, и постепенно двигаетесь к тем, что расположены ближе к ней.
Приборы для первого блюда (салат, закуска)
 Вилка: самая внешняя вилка используется для первого блюда (закуски).
 Ложка (если суп): самая крайняя ложка.
Приборы для основного блюда
 Нож и вилка: они расположены ближе всего к тарелке и используются для основного блюда. Если сервировка включает рыбный прибор, он будет расположен снаружи от ножа основного блюда.
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Десертные приборы
Десертные приборы (маленькая вилка и ложка) всегда располагаются над тарелкой горизонтально.
 Ложка: черпалом влево, ручкой вправо.
 Вилка: зубцами вправо, ручкой влево.

Использование: если подается торт или пирог, вы используете вилку для поддержки и нож для разрезания (в американском стиле) или только вилку (в европейском). Если это суп или мусс, используется ложка.
Две основные техники потребления
Стиль, в котором вы держите приборы, критически важен и зависит от культурного контекста.
Европейский (континентальный) стиль
Этот стиль считается элегантным и универсальным, так как не требует постоянной смены рук.
 Правая рука: всегда держит нож (для разрезания или помощи).
 Левая рука: всегда держит вилку, зубцами вниз.
 Процесс: вы отрезаете один-два кусочка, а затем подносите вилку (которая осталась в левой руке) ко рту. Вилка не меняет руки.
Американский (зиг-заг) стиль
Этот стиль наиболее всего распространен в США и требует перекладывания приборов.
 Фаза 1 (разрезание): нож в правой руке, вилка в левой (зубцами вниз). Вы отрезаете пищу.
 Фаза 2 (поедание): вы откладываете нож на край тарелки (лезвием к себе) и перекладываете вилку в правую руку, чтобы поднести еду ко рту (зубцами вверх).
 Повторение: при необходимости отрезать следующий кусок, нож берется снова в правую руку, а вилка возвращается в левую.
Невербальные сигналы приборами
Ваше расположение приборов на тарелке информирует обслуживающий персонал или хозяев о вашем статусе.

[image: ]
Использование дополнительных приборов
 Бульонная ложка: используется для супов, которые подаются в бульонной чашке с двумя ручками. Едят, поднося ложку к себе (наклоняя чашку от себя).
 Устричная вилка: маленькая вилка с тремя зубцами, используемая только для того, чтобы отделить содержимое устрицы от раковины, после чего моллюска можно выпить прямо из раковины.

Резюме
Вне зависимости от того, какую культуру вы представляете, помните: приборы, ближайшие к тарелке, всегда используются последними.
Аккуратное управление приборами, особенно в момент паузы между блюдами и завершения трапезы, демонстрирует владение столовым этикетом.
7.3. Этикет напитков: вино, вода, кофе и чай
Напитки за столом — это не просто способ утолить жажду. Это важная часть церемонии приема пищи, где правильный выбор и манера потребления могут подчеркнуть вашу осведомленность и уважение к моменту. Этикет напитков варьируется от строгих правил подачи вина до тонкостей обращения с чашкой кофе.
Вода: основа стола
Вода (обычно подается в высоком стакане) — единственный напиток, который ставится на стол независимо от формата трапезы.
Расположение и подача
Стакан для воды всегда стоит справа от гостя, прямо над кончиком ножа, и является самым близким к тарелке бокалом.
Правила питья
 Во время еды: пейте небольшими глотками между укусами, чтобы очистить вкусовые рецепторы.
 При паузе/завершении: если вы делаете паузу, не оставляйте стакан с водой, полный до краев. Если вы закончили, стакан остается на месте, пока не уберут остальные приборы.
Культура вина: выбор и тосты
Вино на деловых и официальных ужинах требует наибольшего внимания к деталям.
Заказ и проба вина
Если вы являетесь хозяином мероприятия или лицом, ответственным за выбор вина:
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 Выбор: выберите вино, которое сочетается с основным блюдом (красное — к мясу, белое или розовое— к рыбе/птице).
 Проба (для хозяина): когда официант (или хозяин) наливает первую небольшую порцию вина для дегустации, вы должны:
‣ Осмотреть цвет.
‣ Понюхать букет.
‣ Сделать небольшой глоток, оценить вкус.
‣ Кивком или фразой подтвердить, что вино подходит.
Тосты и бокалы
 Поднимая бокал: поднимайте бокал только тогда, когда тост произносят в вашу честь, или вы сами его произносите. Не стоит брать бокал в руки при каждом тосте других людей, если это не неформальная обстановка.
 Кому нельзя поднимать бокал: в некоторых культурах не принято поднимать бокал, если вы пьете воду или безалкогольный напиток, когда остальные пьют алкоголь.
Как держать бокал
Держите бокал за ножку (стебелек). Это не только элегантно, но и практично: тепло вашей руки не нагревает вино, сохраняя нужную температуру напитка.
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Кофе и чай: ритуал после трапезы
Кофе и чай подаются после десерта или в самом конце трапезы.
Сервировка кофе/чая
 Приборы для кофе/чая (маленькая ложка) обычно лежат над тарелкой, либо приносятся вместе с чашкой и блюдцем.
 Ложка: используется исключительно для размешивания сахара или сливок. После размешивания ложку кладут на блюдце (на край, если блюдце маленькое). Не оставляйте ложку в чашке!
Правила питья из чашки
 Положение: чашку берут за ручку большим и указательным пальцами. Мизинец, вытянутый в сторону, — это грубое нарушение этикета.
 Салфетка: если вы пьете кофе с десертом, который может оставлять крошки, используйте маленькую десертную салфетку, чтобы протереть губы перед тем, как поднести чашку.
 Размешивание: при размешивании помешивайте тихо, не стуча ложкой о стенки чашки.
Особенности культурного этикета напитков
Этикет, связанный с алкоголем, сильно зависит от региона.
 Восточная Европа и Азия: в некоторых культурах отказ от алкоголя, особенно во время тоста, может быть воспринят как неуважение к хозяину дома. В таких случаях часто принято, что, если вы не пьете, вы делаете вид, что пьете, или заказываете напиток, который выглядит как алкогольный (например, клюквенный морс вместо водки).
 Ближний Восток: во многих странах употребление алкоголя в общественных местах запрещено или крайне ограничено.

Резюме
Этикет напитков требует внимания к последовательности и контексту. Главное правило: не спешите. Вино пробуйте медленно, наслаждайтесь кофе после еды, и всегда помните — ваши манеры употребления напитков должна способствовать, а не отвлекать от наслаждения компанией и пищей.
7.4. Поведение за столом: как правильно есть суп, хлеб и сложные блюда
Независимо от богатства сервировки, неумение справиться с простыми блюдами, такими как суп или хлеб, может выдать неопытность. Правильное потребление пищи за столом — это демонстрация уважения к еде, повару и общему темпу трапезы.
Искусство поедания супа
Суп — первое блюдо во многих формальных обедах. Главная сложность — как не расплескать жидкость и правильно сигнализировать о завершении трапезы.
Использование ложки
В большинстве случаев (включая американский и европейский стили) суп едят только ложкой.
 Направление движения: зачерпывайте суп движением от себя, а не к себе. Это предотвращает попадание капель на вашу одежду, если ложка будет полностью наполнена.
 Наполнение: не наполняйте ложку до краев.
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Как сообщить о завершении
 Европейский/формальный этикет: если вы закончили есть суп, ложку оставляют в суповой тарелке.
 Американский этикет: если суп подан в неглубокой тарелке, ложку кладут на тарелку. Если суп подан в бульонной чашке с двумя ручками, ложку после еды кладут на блюдце под чашкой.
Когда суп подается в чашке с двумя ручками
Если суп подан в чашке (бульон), вы можете аккуратно поднести чашку ко рту, чтобы допить последние остатки. Нельзя наклонять суповую тарелку, чтобы собрать остатки ложкой.
Хлеб: отламывать, а не резать
Хлеб — это один из самых частых источников ошибок за столом, так как его неправильно обрабатывают.
Правило «отломить и смазать»
Хлеб никогда не режут ножом, если только он не подан нарезанным батоном, который вы собираетесь использовать для сбора соуса (что бывает редко и в неформальной обстановке).
 Техника: поднесите кусочек хлеба к тарелке для масла (слева). Отломите маленький кусочек, который вы сможете съесть за один-два укуса. Только на этот отломанный кусочек нанесите масло.
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 Почему это важно: намазывать маслом весь кусок сразу считается грубым, так как это подразумевает, что вы съедите его целиком за один раз.
Использование хлеба с основным блюдом
В европейском стиле хлеб можно использовать, чтобы аккуратно собрать соус с тарелки, но это допустимо только в неформальной обстановке. В формальной обстановке хлеб едят как отдельный элемент или как «подушку» для паштета/масла.
Потребление сложных блюд (рыба, мясо, паста)
Сложные блюда требуют техники разделки и правильного выбора приборов.
Рыба
 Разделка: рыба всегда чистится от головы к хвосту. Никогда не пытайтесь разделить целую рыбу, просто разрезая ее поперек.
 Приборы: используйте специальный рыбный нож (он менее острый, часто с закругленным концом) и вилку. Ножом аккуратно отделяйте мясо от костей, используя вилку, чтобы придерживать его.
 Кости: если вы обнаружили мелкую рыбную косточку, аккуратно извлеките ее вилкой, а затем переложите на край тарелки.
Мясо и птица
 Разрезание: разрезайте только один или два кусочка за раз. Не стоит нарезать все мясо сразу, так как это выглядит неаккуратно, и пища быстро остывает.
 Птица: курицу или индейку, если они поданы целиком (что редкость в формальной сервировке), едят с помощью ножа и вилки. Разделять тушку руками допустимо только в самом неформальном домашнем приеме.
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Паста
Паста — предмет культурных разногласий.
 Итальянский стандарт: пасту едят, накручивая на вилку. Для удобства можно пользоваться ложкой, лежащей на тарелке, как опорой для накручивания. Никогда не режьте длинную пасту ножом (итальянцы сочтут это варварством).
 Вне Италии: если паста очень длинная, в некоторых странах допустимо разрезать ее ножом, но это считается компромиссом с этикетом.
Правила при обращении с костью
 Кости от мяса: если вы едите что-то на кости (отбивная, крыло), отделите мясо от кости приборами. Если необходимо взять кость в руку, делайте это очень аккуратно. Не грызите кость.
 Утилизация: отложенную кость кладут на край тарелки.

Резюме
Этикет за столом — это сложный процесс, в котором вашей целью является употребить пищу с достоинством, не создавая лишнего шума или беспорядка вокруг. Всякий раз, когда вы сомневаетесь в том, как использовать прибор, вспомните базовое правило: двигайтесь извне внутрь, и никогда не кладите использованные приборы на скатерть.
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Глава 8. Этикет за столом: правила поведения

Если сервировка является архитектурой стола, то правила поведения за столом — это его внутреннее убранство, определяющее атмосферу мероприятия. В деловом мире обед или ужин — это не просто перерыв, а контролируемое пространство для неформального взаимодействия, где часто решаются вопросы, которые не удалось уладить в офисе.
В этой главе сфокусируемся на поведении во время трапезы. Начнем с правил рассадки: обсудим, как следовать указаниям хозяина/хозяйки и каковы нормы, если такая рассадка не предусмотрена. Ключевой блок будет посвящен правилам использования приборов в соответствии с разными стилями (европейским и американским), а также тому, что с ними делать, когда разговор прерывается, или когда вы делаете паузу.
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Детально проанализируем этикет напитков: как правильно держать бокал, когда уместно выпить, и, что особенно важно для бизнеса, как вежливо отказаться от алкоголя, не обидев хозяина.
Отдельным важным аспектом является ведение беседы во время еды. Здесь действуют особые ограничения: жевать с закрытым ртом, не говорить с набитым ртом, не жестикулировать приборами и не говорить о работе, если это не специально организованный рабочий ланч.
Отдельно рассмотрим, как правильно реагировать на ошибки — как свои, так и чужие, подчеркивая важность тактичного игнорирования мелких промахов других. Наконец, мы затронем тему оплаты счета — современные нормы разделения чека (Bill Splitting) и правила, когда приглашающий берет на себя полную ответственность за расходы.
Освоение этикета за столом — это акт уважения к процессу, к хозяевам и к самому себе, позволяющий сосредоточиться на главном — построении отношений.
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8.1. Начало и окончание трапезы: когда можно начинать есть

Начало и завершение коллективной трапезы — это два момента, когда социальное поведение за столом становится наиболее регламентированным. Эти ритуалы служат для установления общего темпа, выражения уважения к хозяевам и синхронизации действий всех присутствующих.
Начало трапезы: сигналы готовности
Самая распространенная ошибка — начать есть сразу, как только в вашей тарелке появилось блюдо. В любой коллективной или формальной обстановке начало трапезы определяется не вашим личным голодом, а действиями хозяев или самым старшим по статусу гостем.
Кто дает разрешение?
 Если вы гость: вы начинаете есть только после того, как хозяин (или хозяйка) произнес(-ла) вступительное слово, поприветствовал(-а) всех или дал(-а) невербальный сигнал (например, взял(-а) приборы).
 На деловых ужинах: если вы являетесь самым высокопоставленным лицом, вы можете подать сигнал, взяв приборы и сделав первый укус.
 При большом количестве гостей: если присутствуют люди разного ранга, часто первый тост или короткое приветствие от хозяина служит официальным разрешением начинать.
Роль салфетки
Ваша салфетка — это первый сигнал о готовности.
 Правило: как только вы сели и приборы расставлены, вы должны развернуть свою тканевую салфетку и положить ее на колени. Это действие сигнализирует: «Я готов(-а) к приему пищи».
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 Если вы НЕ готовы: если вам нужно ненадолго отлучиться или вы еще не совсем освоились, положите салфетку небрежно на стул или рядом с тарелкой, пока не будете готовы приступить к еде.
Согласование темпа
Если блюда подаются последовательно, старайтесь придерживаться темпа, который задают остальные.
 Не спешите: если вы быстро съели закуску, не требуйте немедленно подачи основного блюда и дождитесь, когда остальные закончат.
 Ожидание: если вы закончили, примите положение «паузы» (см. 8.2), положив приборы на тарелку, и займитесь беседой.
Окончание трапезы: сигнал официанту и хозяину
То, как вы оставляете приборы на тарелке, является прямым сообщением для обслуживающего персонала или для хозяев трапезы, если они сами убирают посуду.
Правило «Я Закончил» (The Finish Position)
Чтобы показать, что вы закончили есть и готовы, чтобы вашу тарелку убрали, приборы должны быть расположены в позиции «5 часов».
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 Позиция: положите нож и вилку параллельно друг другу на тарелке, направив ручки на 4 или 5 часов (как стрелки часов). Лезвие ножа должно быть направлено внутрь, к вилке.
 Смысл: эта позиция четко сигнализирует: «Тарелка пуста (или вы больше не едите), ее можно убирать».
Когда убирать тарелку
В ресторане тарелку убирают только после того, как все за столом закончили (или после того, как все, кто ест, закончили, если обслуживание не синхронизировано).
 Домашняя обстановка: хозяин убирает тарелки, когда видит, что все закончили. Если вы закончили раньше, примите позицию «завершено» и переключите внимание на разговор.
Послевкусие и десерт
Если трапеза формально завершена, но подается кофе и десерт, вы можете развернуть салфетку и положить ее слева от тарелки (или на стол, если тарелка уже убрана), прежде чем приступить к кофе. Это сигнализирует о переходе к следующей, более расслабленной фазе приема.

Резюме
Ожидание разрешения начать трапезу и использование четкого сигнала о завершении — это основа столового этикета. Ваша вежливость проявляется не в том, как быстро вы едите, а в том, насколько гармонично вы вписываетесь в ритм коллективного застолья.
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8.2. Разговоры за столом: громкость и темы

Стол — это социальный микрокосмос, где манера ведения беседы столь же важна, как и манера обращения с ножом и вилкой. Правила разговора за столом касаются двух ключевых аспектов: как громко вы говорите и что именно вы обсуждаете. Неоднозначные темы или неуместная громкость голоса могут разрушить даже самую изысканную трапезу.
Регулирование громкости и фокуса беседы
Основная цель — обеспечить комфортное общение для ближайших соседей, не отвлекая весь стол.
Принцип ближайшего соседа
Вы должны говорить достаточно громко, чтобы вас слышал человек, сидящий справа и слева от вас.
 Избегайте повышение голоса: разговор не должен превращаться в крик через весь стол. Если вы хотите обратиться к тому, кто сидит далеко, используйте посредника или дождитесь паузы, чтобы обратиться к ближайшему соседу, который затем может передать ваше сообщение.
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 Исключение: в очень маленьких группах (до 4 человек) допускается общий разговор, но даже здесь следует избегать доминирования.
Проблема многозадачности и внимания
За столом ваше внимание должно быть сосредоточено на присутствующих.
 Телефон/гаджеты: уберите телефон. Любой, кто смотрит в телефон во время разговора, транслирует сообщение: «то, что происходит на экране, важнее, чем вы».
 Еда и речь: никогда не пытайтесь говорить, когда у вас полный рот еды. Сделайте паузу, проглотите и затем отвечайте.
Темы для обсуждения: что поднимать и чего избегать
Выбор темы — это самый тонкий аспект столового этикета. Беседа во время еды должна способствовать созданию позитивной атмосферы.
Приемлемые и безопасные темы (универсальный выбор)
Эти темы обычно не вызывают напряжения и подходят для смешанных компаний (семья, коллеги, новые знакомые):
 Искусство и культура: поездки, посещенные выставки, книги, фильмы.
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 Хобби и увлечения: садоводство, спорт (без фанатизма), благотворительность.
 Еда и вино: комплименты блюдам или обсуждение гастрономических впечатлений.
 Позитивные новости: профессиональные успехи коллег (если уместно) или общественные позитивные события.
Темы-табу (избегать любой ценой)
Эти темы могут вызвать конфликт, неловкость или испортить аппетит. Их следует избегать, особенно в деловых или смешанных компаниях:
 Финансы и деньги: обсуждение личных зарплат, стоимости покупок или чьих-либо финансовых проблем. Это часто заставляет людей чувствовать себя неловко (либо от зависти, либо от осознания меньшего дохода).
 Политика и религия: это глубоко личные и часто поляризующие темы. Если такой разговор неизбежен, он должен вестись с максимальной сдержанностью и уважением к чужой точке зрения.
 Сплетни и негатив: обсуждение отсутствующих людей, критика других гостей или жалобы на жизнь/здоровье.
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Как вежливо сменить неуместную тему
Если кто-то за столом поднял запретную тему, ваша задача — вежливо перевести беседу в безопасное русло, не вступая в конфронтацию.
 Техника перенаправления: дождитесь паузы и вставьте комплимент или вопрос, связанный с предыдущей (безопасной) темой разговора.
Пример: если разговор ушел в политику, можно сказать: «Это очень сложный вопрос. Кстати, [имя соседа], я слышал, вы недавно вернулись из отпуска. Расскажите, как вам погода в [место]?»
Правила выражения мнения
 Конструктивность: если вы высказываете мнение по спорным вопросам, делайте это с позиции «Я думаю…», а не «Все знают, что…».
 Отказ от споров: если разговор накаляется, лучше вежливо отказаться от продолжения дискуссии: «Я думаю, нам стоит закончить обсуждение этого вопросу. Давайте попробуем этот прекрасный десерт!»

Резюме
Успешный разговор за столом требует баланса: быть вовлеченным, но не доминирующим, и выбирать темы, которые объединяют, а не разделяют. Ваш тон и выбор тем — это свидетельство вашей социальной зрелости.

8.3. Правила размещения салфетки: невербальный коммуникатор

Тканевая салфетка — самый недооцененный инструмент в столовом этикете. Салфетка служит не только для гигиены, но и как важнейший невербальный сигнал, информирующий хозяев или официантов о вашем намерении поесть, отдохнуть или завершить трапезу.
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Начало трапезы: салфетка на коленях
Как только вы сели за стол (и хозяин дал разрешение или начал есть), салфетка должна быть перемещена с тарелки на колени.
Разворачивание
 Формальность: в строго формальной обстановке салфетка разворачивается полностью.
 Неформальная обстановка: салфетка складывается пополам (сгибом к себе), чтобы скрыть большую часть ткани, и кладется на колени.
Положение на коленях
Салфетка должна лежать ровно, покрывая ваше тело от пояса до колен. Это не только эстетично, но и функционально: она защищает вашу одежду от брызг и крошек.
Пауза в трапезе: сигнал «я отдохну»
Если вам необходимо отлучиться (например, пойти в ванную, ответить на срочный звонок или просто сделать перерыв в еде), вы можете сообщить об этом через положение салфетки.
 Действие: аккуратно сложите салфетку (не комкайте ее!) и положите ее слева от вашей тарелки на стол.
 Значение: этот сигнал информирует персонал или хозяев, что вы вернетесь и продолжите есть. Если вы оставите ее на стуле или на тарелке, это может быть воспринято как сигнал о завершении трапезы.
Окончание трапезы: сигнал «я закончил»
После того как вы полностью закончили есть (и приборы лежат в позиции «завершено»), салфетку необходимо убрать с колен.
 Действие: салфетка аккуратно складывается (не обязательно в первоначальную форму, но достаточно бережно, чтобы скрыть использованную сторону) и кладется слева от вашей тарелки на стол.
 Важное примечание: никогда не кладите использованную салфетку на тарелку, где только что была еда.
Салфетка и гигиена
Салфетка предназначена для легкого промокания рта, а не для вытирания.
 Как использовать: при необходимости промокните губы краешком салфетки перед тем, как сделать глоток напитка или взять хлеб. Не нужно активно тереть рот.
 Крошки и жир: если вы сильно испачкали салфетку, это не повод для паники. Старайтесь использовать ту часть салфетки, которая менее заметна, а сильные загрязнения лучше убирать, прикрыв их другой частью салфетки.
Когда не используется тканевая салфетка
 Неформальные мероприятия: если сервировка включает только бумажные салфетки, они не требуют такого строгого этикета. Такие салфетки выбрасываются после использования.
 Суп в чашке: если суп подается в чашке с двумя ручками, салфетку кладут на колени, но ее использование может быть менее навязчивым, так как крошки от хлеба не предполагаются.

Резюме
Размещение салфетки — это тихий, но мощный элемент столового этикета.
Она должна сопровождать вас от начала до конца трапезы, четко сигнализируя, находитесь ли вы в режиме приема пищи, отдыха или завершили трапезу.

8.4. Чаевые (типпинг): когда, сколько и как оставлять

Система чаевых (типпинга) является сложным культурным и экономическим явлением, которое сильно варьируется в зависимости от страны и уровня заведения. В некоторых культурах чаевые являются обязательной частью дохода персонала, в других — признаком исключительного сервиса. Где-то оставленные чаевые могут воспринять как оскорбление или, наоборот, как излишняя щедрость, не соответствующая местным традициям.
Культурные различия: главный определитель
Прежде чем оставлять чаевые, необходимо понять местный этикет.
Страны с ожидаемым высоким процентом (США, Канада)
В этих странах персонал часто получает минимальную почасовую оплату, рассчитывая на чаевые как на основной доход.
 Норма: стандартный диапазон составляет 15 %–20 % от общей суммы счета (до применения налогов).
 Для исключительного сервиса: 22–25 %.
 Для плохого сервиса: если сервис был ужасным, оставляют минимальную сумму (5–10 %) или оставляют ноль, но только если это не ужин в ресторане, где отсутствие чаевых вызовет скандал. Если вы оставляете 0 %, рекомендуется оставить записку с кратким объяснением.
Страны с включенными чаевыми (многие страны Европы, Азия)
Во многих европейских и азиатских странах сервисный сбор уже включен в счет (часто маркируется как Service compris или Service Charge).
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 Норма: дополнительные чаевые обычно не требуются. Если сервис был выдающимся, можно округлить сумму в большую сторону или оставить небольшую сумму мелочью (5–10 % от счета).
 Пример: в Японии чаевые часто считаются оскорблением, так как подразумевается, будто сотрудник делает свою работу только из-за деньг, а не из профессионального долга.
Страны со смешанной практикой (Восточная Европа, Латинская Америка)
Здесь практика более гибкая, но чаевые приветствуются.
 Норма: округление счета до ближайшего удобного числа или чаевые в размере 5–10 %.
Когда и как оставлять чаевые
Способ оставлять чаевые зависит от того, как производится оплата (наличные или карта).
Оплата наличными
Это самый простой способ: просто оставьте нужную сумму на столе после того, как вам принесут сдачу или после того, как вы оплатите счет.
 Правило: не оставляйте чаевые на тарелке, из которой вы только что ели. Оставляйте чаевые на столе рядом с приборами.
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Оплата картой
Если вы платите картой, всегда уточняйте, как оформляются чаевые.
 Счет с пустыми полями: если в счете есть отдельное поле для «Tip» или «Gratuity», то просто впишите желаемую сумму.
 Включенная оплата: убедитесь, что чаевые не включены в общую сумму, которую вы вводите. Если включены, не добавляйте сверху.
Чаевые в непищевых сферах
Этикет чаевых распространяется и на другие сферы обслуживания.
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Как правильно оставлять чаевые
 Конфиденциальность: не демонстрируйте громко, сколько вы оставляете.
 Не настаивать: не обсуждайте сумму чаевых с другими гостями.
 Не скрывать сдачу: если вы оставляете чаевые наличными, не используйте деньги из сдачи, если она значительно больше, чем вы планировали оставить.

Резюме
Чаевые — это демонстрация признательности за работу, выполненную с должным вниманием. Если вы сомневаетесь в размере, лучше оставить чуть больше, чем показаться скупым. Всегда сначала изучите местные культурные нормы, чтобы ваш жест не был воспринят как неверно истолкованная щедрость.


Глава 9. Организация мероприятий и гостеприимство

В мире, где личные связи часто определяют профессиональный успех, умение организовать мероприятие, будь то деловая встреча или неформальный прием, становится важнейшим навыком. Эта глава посвящена всеобъемлющему этикету гостеприимства. Мы начнем с планирования приглашений, обсудим, как правильно составлять списки гостей, как формулировать приглашения с учетом степени формальности (будь то бумажное приглашение или электронное сообщение) и как управлять подтверждениями присутствия (RSVP).
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Центральным элементом главы являются правила составления списка гостей и рассадка. Особенно на деловых мероприятиях, где неверное расположение может нарушить деликатный баланс сил и отношений. Мы рассмотрим логику иерархии при рассадке, а также то, как использовать рассадку для достижения определенных коммуникационных целей.
Далее мы перейдем к управлению ходом мероприятия: от встречи гостей, представления их друг другу и поддержания ровного, позитивного потока общения, до управления временем и переходами между разными частями программы.
Отдельный блок будет посвящен этикету подарков и сувениров — когда их уместно дарить, как их преподносить и как принимать, избегая неловкости или ощущения «откупа».
Мы также рассмотрим этикет с позиции гостя: как своевременно отреагировать на приглашение, как прийти вовремя (или с допустимым опозданием), и как выразить благодарность после окончания мероприятия, чтобы обеспечить себе приглашение в будущем.
Наконец, мы затронем вопрос корпоративного гостеприимства, где размываются границы между личными и деловыми отношениями. Понимание и применение этих правил гостеприимства гарантирует, что любое ваше мероприятие будет воспринято как знак высшего уважения к вашим партнерам и гостям.
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9.1. Приглашения: формальные и неформальные

Приглашение — это первый официальный контакт с вашим гостем, который задает тон всему мероприятию. Неправильно оформленное или неинформативное приглашение может вызвать путаницу, привести к неявке или, что хуже, заставить гостя чувствовать себя неуместно из-за непонимания дресс-кода или формата встречи.
Элементы удачного приглашения
Независимо от формальности тона, каждое приглашение должно содержать следующие ключевые детали:
 Кто приглашает (хозяин/хозяйка): четко указать, кто является инициатором мероприятия.
 Повод: ужин, деловая встреча, день рождения и т. д.
 Дата и время: указать точное время начала мероприятия. Если это ужин, можно указать предполагаемое время окончания (особенно важно для деловых встреч).
 Место: полный и точный адрес.
 Подтверждение присутствия (RSVP): указать дату, до которой нужно ответить, и контактные данные для ответа.
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 Дресс-код: обязательно указывать, если формат требует специальной одежды.
Формальные приглашения
Формальные приглашения (для гала-ужинов, важных деловых встреч, государственных приемов) всегда пишутся в третьем лице и требуют максимальной точности.
Формат и тон
Текст должен быть лаконичным, вежливым и написан в третьем лице (например, «Господин и Госпожа Ивановы имеют честь пригласить…» вместо «Мы приглашаем…»). Приглашения часто оформляются на плотной бумаге с тиснением или гравировкой.
Дресс-код
Формальные мероприятия требуют четкого указания дресс-кода:
 Black Tie (черный галстук): для мужчин — смокинг; для женщин — вечернее платье в пол.
 White Tie (белый галстук): самый высокий уровень формальности. Для мужчин — фрак. Для женщин — бальное платье в пол.
 Cocktail Attire (коктейльный стиль): костюм темного цвета для мужчин; элегантное платье до колена или миди для женщин.
RSVP и подтверждение
Ответ на формальное приглашение обязателен. Если вы не можете присутствовать, необходимо уведомить хозяев как можно скорее, чтобы они могли скорректировать рассадку и заказ еды. В формальных приглашениях принято отвечать в том же стиле, в котором было прислано приглашение.
 Пример формальной фразы:
«Господин и Госпожа Ивановы имеют честь пригласить Вас на званый ужин в честь [повод], который состоится [дата] в 19:00. Просьба подтвердить Ваше присутствие до [дата RSVP]. Дресс-код: Black Tie».
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Неформальные приглашения
Неформальные приглашения (для дружеских посиделок, барбекю, небольших семейных ужинов) допускают большую свободу в тоне и формате (электронное письмо, сообщение).
Формат и тон
Тон должен быть теплым и личным. Можно написать приглашения от первого лица («Мы хотим собрать друзей…»). Хотя формальности снижаются, ясность информации остается критически важной.
Дресс-код
Обычно указывается:
 Casual (свободный): обычная, удобная одежда.
 Smart Casual (элегантный кэжуал): чистая, аккуратная одежда, немного наряднее повседневной (например, брюки чинос и пиджак без галстука).
Информирование о подарках и участии
В неформальной обстановке часто уместно указать, ожидается ли вклад от гостей (пример: «Приносите свое любимое вино» или «Будем рады, если вы принесете легкий десерт»). Если вы не хотите подарков, это тоже можно вежливо указать.
Пример неформальной фразы:
«Привет! Мы устраиваем ужин в честь начала лета в эту субботу, 15 июня, в 18:30 у нас дома. Хотим просто посидеть и пообщаться. Ждем ответа до четверга! Одежда — свободная».
Работа с подтверждениями (RSVP)
Своевременный ответ — это знак уважения к усилиям хозяев.

[image: ]

 Подтверждение: отвечайте на приглашение в течение 24–48 часов.
 Неявка: если вы не можете прийти, сообщите об этом как можно раньше. Если приглашение было формальным, сообщите лично (звонок или личное письмо), а не игнорируйте дату RSVP.

Резюме
Правильно составленное приглашение задает сценарий вечера. Формальные приглашения требуют строгости в формулировке и дресс-коде, чтобы соответствовать статусу события. Неформальные приглашения должны быть теплыми, но информативными. В каждом случае своевременный и вежливый ответ является краеугольным камнем гостеприимства.

9.2. Организация домашнего ужина: меню и рассадка гостей

Организация домашнего ужина — это акт щедрости и демонстрация личного вкуса. Чтобы вечер прошел гладко, необходимо сбалансировать сложность меню с вашими возможностями и обеспечить гармоничную социальную динамику через продуманную рассадку.
Разработка меню: баланс амбиций и реальности
Меню должно быть достаточно интересным, чтобы впечатлить, но не настолько сложным, чтобы хозяин провел весь вечер у плиты, игнорируя гостей.
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Принцип «готовность заранее»
Составьте меню так, чтобы минимум 50–70 % блюд можно было приготовить или подготовить за день до мероприятия.
 Идеальные блюда: запеканки, тушеные блюда, салаты (заправленные непосредственно перед подачей), десерты, не требующие финального декора.
 Сложность: избегайте блюд, требующих активного стояния у плиты в момент прибытия гостей (например, жарка стейков на всех гостей одновременно). Если вы подаете стейки, рассмотрите возможность заказать их с доставкой или приготовить методом су-вид заранее.
Учет ограничений у гостей
Всегда помните о полученных подтверждениях (RSVP).
 Аллергии/непереносимость: если у гостя аллергия на орехи, убедитесь, что продукт отсутствуют во всем меню или что для него есть полностью отдельная, безопасная опция. Не пытайтесь «спрятать» аллерген.
 Вегетарианцы/веганы: предусмотрите основное блюдо, которое будет полноценным и не будет выглядеть как дополнение к мясным блюдам.
Баланс вкусов и текстур
Хорошее меню должно иметь контраст:

[image: ]

 Сытное и легкое: после тяжелого основного блюда подавайте легкий салат или фруктовый десерт.
 Температура: сочетайте горячие блюда с освежающими холодными закусками.
Рассадка гостей: управление социальной динамикой
Рассадка за столом — это инструмент для контроля и демонстрация понимания предпочтений своих гостей.
Роль хозяина и хозяйки (the host & hostess)
В формальной рассадке хозяева сидят друг напротив друга в центре длинного стола. Это позволяет им видеть всех гостей и следить за порядком.
 Если стол круглый: хозяева занимают любые два противоположных места.
Принцип чередования
Для создания гармоничного общения следуйте принципу чередования:
 Пол/пол: мужчины и женщины должны чередоваться за столом (М — Ж–М — Ж).
 Связи/статус: по возможности, не сажайте близких друзей или коллег рядом друг с другом, которые и так общаются ежедневно. Разделите их, чтобы дать им возможность пообщаться с другими гостями.
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 Интроверты/экстраверты: сажайте более сдержанных гостей рядом с общительными, но не доминирующими собеседниками, которые смогут аккуратно вовлечь их в разговор.
Рассадка «особых» гостей
 Самый важный гость (guest of honor): садится справа от хозяина (или хозяйки).
 Человек, с которым вы хотите поговорить: посадите его рядом с собой, чтобы у вас была возможность вести личную беседу.
 Несовместимые гости: никогда не сажайте рядом гостей, у которых напряженные отношения.
Рассадка в неформальной обстановке
Если у вас нет карточек с именами, следуйте интуиции, но все равно старайтесь соблюдать чередование полов и интересов. Лучше всего, если гости сами выберут место, но хозяин должен деликатно направить их, если видит, что двое нежелательных собеседников садятся рядом.

Пример рассадки (стол на 8 человек):

[image: ]

[image: ]

Резюме
Успешный домашний ужин — это тщательно отрепетированный спектакль, где меню — это сценарий, а рассадка — способ управления актерским составом. Продуманное меню снижает стресс хозяина, а грамотная рассадка гарантирует, что гости будут общаться друг с другом, а не только с вами.


9.3. Правила поведения на официальных приемах и банкетах

Официальные приемы и банкеты, будь то в посольстве, на корпоративном вечере или на государственной церемонии, требуют безупречного соблюдения протокола. Здесь ставки высоки: ваша манера поведения может отразиться на репутации компании или стороны, которую вы представляете. Главное в официальных приемах — уважать внутреннюю иерархию и действовать по правилам этикета.
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Прибытие и уход
Протокол диктует точное время вашего прибытия и ухода.
Прибытие
 Пунктуальность: на официальные мероприятия следует прибывать точно в указанное время или с минимальным опозданием (не более 5–10 минут). Прибытие слишком рано может застать хозяев врасплох во время подготовки.
 Регистрация и гардероб: если предусмотрена регистрация, пройдите ее незаметно. Сдавайте верхнюю одежду и зонты только в специально отведенные места.
Уход
 Не уходите первым: на официальных приемах гость никогда не уходит первым, если только он не является самым высокопоставленным участником. Ждите, пока покинут зал те, кто стоит выше вас по статусу.
 Прощание: найдите хозяина или главу делегации и поблагодарите за приглашение, не задерживая его надолго.
Иерархия и знакомства
На официальных мероприятиях статус определяет порядок знакомства.
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Приоритет представления
 Правило: младший по статусу всегда представляется старшему.
Пример: если вы представляете коллегу, который ниже по должности, то представляете его руководителю, а не наоборот. Если вы представляете гостя, то сначала представляете его хозяину или самому высокопоставленному лицу.
 Обращение: используйте полные титулы и звания («Господин Посол», «Доктор Иванов», «Ваше Превосходительство»), пока вас не попросят обращаться иначе.
Рассадка за столом
Рассадка на банкетах — это тщательно продуманная схема, основанная на иерархии, дипломатическом протоколе или деловых связях.
 Не меняйте места: ваше место указано на карточке. Садиться на другое место — грубое нарушение протокола, так как это может нарушить тщательно выстроенную схему переговоров или межгосударственных отношений.
 Рассадка «глаза в глаза»: в дипломатических кругах стараются сажать представителей разных сторон напротив друг друга, чтобы обеспечить визуальный контакт во время обсуждения.
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Поведение во время подачи блюд и тостов
Протокол определяет, кто пьет первым и как реагировать на тосты.
Начало еды
Как и на домашнем ужине, еду начинают есть только после того, как это сделал самый старший по статусу гость или после официального сигнала (тоста, приглашения от хозяина).
Тосты
На официальных банкетах тосты обычно следуют строгому порядку:
Тост от главы принимающей стороны (за гостя/страну).
Тост от главы гостя (ответ).
Последующие тосты могут следовать в порядке иерархии.
 Ваше участие: если тост произносится в вашу честь, вы должны встать, кивнуть или слегка поклониться, но не произносить ответный тост, если вы не являетесь соответствующим по рангу лицом.
Общение и подарки
Обсуждение тем
На официальных приемах следует придерживаться нейтральных тем, которые не вызывают разногласий (см. 8.2). Избегайте личных вопросов, сплетен или обсуждения текущих политических конфликтов, если это не является официальной частью мероприятия.
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Дарение подарков
Если вы пришли с подарком:
 Передача: вручайте подарок только хозяину или главе делегации, и только в специально отведенное для этого время (часто это делается до начала ужина или на отдельном приеме). Не вручайте подарки за общим столом.
 Упаковка: подарки должны быть профессионально упакованы, а открытка должна быть написана вежливо и формально.

Резюме
На официальных приемах этикет — это форма вежливости, которая отражает порядок и иерархию.
Ваша задача — быть незаметным, но присутствующим, уважать титулы и не нарушать заданный порядок.
Если вы не уверены в каком-то правиле, лучше оставаться сдержанным и наблюдать за действиями тех, кто стоит выше вас по статусу.

9.4. Этикет подарков: что дарить и как вручать

Дарение подарков — это универсальный способ выражения уважения, признательности или поздравления. Однако правила, касающиеся уместности подарка и техники его вручения, сильно зависят от контекста: это личный праздник, деловое мероприятие или официальный визит. Неправильный подарок или неуместный способ его вручения могут свести на нет весь положительный эффект.
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Контекст определяет подарок
Главное правило этикета выбора подарка: подарок должен соответствовать поводу и статусу отношений.
Личные праздники (дни рождения, юбилеи)
 Фокус: персонализация и внимание к интересам получателя.
 Что дарить: вещи, связанные с хобби, впечатления (билеты в театр, сертификаты), качественные предметы обихода.
 Чего избегать: подарки, намекающие на недостатки (абонемент в спортзал для человека с избыточным весом), или слишком личные предметы, если вы не очень близки.
Хозяйский подарок (host/hostess gift)
Когда вас пригласили в гости на ужин (особенно на выходные или праздники), принято приносить небольшой подарок хозяину в знак признательности.
 Уместные варианты: бутылка хорошего вина (если вы уверены, что хозяин пьет), изысканный шоколад, цветы (лучше в горшке, чтобы хозяйке не пришлось спешно искать вазу), или книга, если вы знаете интересы хозяина.
 Правило: подарок должен быть таким, чтобы хозяин вечера смог воспользоваться им после вечеринки (не приносите сырой ингредиент для блюда, которое подается на ужин).
Деловой и дипломатический этикет
Деловые подарки часто носят символический характер и призваны укрепить партнерские отношения.
 Уместные варианты: высококачественные сувениры, связанные с вашим регионом или компанией (но не слишком дорогие, чтобы избежать обвинений во взяточничестве), письменные принадлежности премиум-класса, предметы искусства.
 Стоимость подарка: необходимо соблюдать правила вашей компании или государства относительно допустимой стоимости деловых подарков. Во многих странах подарок выше определенной суммы должен быть зарегистрирован.
 Чего избегать: подарки, которые могут быть истолкованы как взятка (слишком дорогие часы, деньги), или предметы, связанные с противоречивыми символами (нож, который символизирует разрыв отношений в некоторых культурах).
Правила упаковки и вручения
Способ вручения часто важнее самого подарка.
Упаковка
 Аккуратность: подарок всегда должен быть аккуратно упакован. В неформальной обстановке уместна красивая бумага; в формальной — строгая коробка или подарочный пакет.
 Открытка: всегда прикладывайте короткую, написанную от руки открытку с искренними пожеланиями. В деловом контексте открытка должна быть написана официальным тоном.
Момент вручения
 Неформально: подарок можно вручить сразу по прибытии, когда хозяин вас встречает.
 Формально (деловые/дипломатические приемы): подарки вручаются в специально отведенное время, часто до или после основного мероприятия, а не перед ужином за столом. Вручайте подарок, используя обе руки, что символизирует уважение и важность жеста.
Открытие подарков
 На личных праздниках: в неформальной обстановке ожидается, что вы откроете подарок сразу в присутствии дарителя, чтобы выразить благодарность.
 На деловых встречах: врученный деловой подарок никогда не открывают в присутствии дарителя, если это не было оговорено заранее. Это позволяет избежать неловкости, если подарок окажется неуместным, или если он требует немедленной регистрации.
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Что следует избегать при дарении
 Подарки, требующие усилий: не дарите вещь, которая потребует от получателя немедленных действий (например, домашнее живое).
 Подарки для хозяина/хозяйки, которые предназначаются всему дому: если вы дарите предмет интерьера, убедитесь, что он соответствует вкусу хозяина, а не только вашему.
 Подарки, возвращающие долг: подарок должен быть жестом, а не формой откупа.

Резюме
Этикет подарков — это искусство баланса между щедростью и уместностью. Всегда помните о контексте: для личных встреч ценится индивидуальность, а для деловых — соблюдение протокола и уважение к корпоративным нормам. Подарок стоит вручать двумя руками и сопровождать его открыткой с искренним пожеланием.
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Часть IV
Профессиональный и деловой этикет
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В современном мире профессиональный и деловой этикет является не просто набором устаревших правил, но и важным инструментом для построения карьеры, ведения успешных переговоров и поддержания репутации компании. Эта часть книги посвящена освоению норм поведения в рабочей среде, где каждое ваше действие, от электронной переписки до поведения за обеденным столом, несет в себе определенный смысл. Умение ориентироваться в протоколе — это показатель вашей компетентности, уважения к партнерам и готовности к сотрудничеству на международном уровне.
Начнем с освоения тонкостей деловой коммуникации, включая правила составления писем, деловых звонков и использования современных цифровых платформ. Далее мы углубимся в тонкости личных встреч: от правил дресс-кода до того, как вести себя на совещаниях и презентациях, чтобы подчеркнуть свой авторитет.
Особое внимание уделим этикету переговоров, где правильное знание протокола может стать решающим преимуществом. Наконец, мы рассмотрим, как вести себя в ситуациях, где личное и профессиональное пересекаются — на деловых обедах и официальных приемах, где столовые навыки и знание правил гостеприимства напрямую влияют на исход сделок.
Освоение этих принципов позволит вам не только избежать неловких ситуаций, но и использовать правила этикета как мощный рычаг для достижения профессиональных целей.
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Глава 10. Деловой этикет: лицо вашей компании

В мире бизнеса этикет перестает быть вопросом личных манер и становится прямым отражением репутации и ценностей всей организации. В этой части книги мы разберем, как корпоративные протоколы и личное поведение сотрудников формируют внешний облик компании.
Деловой этикет — это не просто следование правилам, это демонстрация надежности, уважения к партнерам и способности эффективно работать в международном поле. Мы начнем с основополагающих принципов делового общения: поговорим о том, как внешний вид, пунктуальность и манера речи напрямую проецируются на бренд вашей организации.
Особое внимание будет уделено этикету встреч и переговоров: правильному поведению в переговорной, очередности представления участников, управлению динамикой лидерства и искусству ведения протокола совещания. Мы подробно рассмотрим, как правильно обращаться к людям в иерархически сложной структуре, когда использовать титулы, а когда допустим переход на имя.
Отдельный блок будет посвящен корпоративной культуре и внутреннему этикету: правила взаимодействия между разными отделами, уместность неформального общения в офисе и соблюдение субординации. В эпоху постоянных перемещений, этикет деловых поездок также играет критическую роль: от бронирования билетов до поведения в гостинице и на деловых обедах с иностранными партнерами.
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Мы также проанализируем современные вызовы: этикет на корпоративных мероприятиях и управление имиджем в социальных сетях. В конечном счете, каждый сотрудник — это представитель своей компании. Понимание того, что даже небольшой этический промах может нанести ущерб многолетним усилиям по построению бренда, мотивирует к освоению этих правил как неотъемлемой части профессиональной компетентности.

10.1. Представление деловых партнеров

Правильное представление деловых партнеров является одним из наиболее важных моментов в начале любого взаимодействия. Это не просто вежливый жест, а четкая иерархия, демонстрация уважения и создание правильного первого впечатления. В деловом мире действуют строгие правила, определяющие последовательность представления.
Основное правило: иерархия приоритета
Главное правило представления в деловой среде: младший по статусу всегда представляется старшему по статусу.
 Определение статуса: статус определяется должностью, возрастом (в некоторых культурах), а также принимающей стороной.
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 Правило хозяина: если вы являетесь хозяином мероприятия или организатором встречи, вы представляете своих гостей друг другу.
Примеры приоритетов:
 Должность важнее: младший сотрудник представляется генеральному директору.
Неправильно: генеральный директор представляется младшему менеджеру.
Правильно: «Господин Иванов (генеральный директор), позвольте представить Вам госпожу Петрову (младший менеджер)».
 Возраст (вспомогательный фактор): если должности равны, младший по возрасту представляется старшему.
Правильно: «Мистер Смит (55 лет), это мистер Браун (35 лет)».
Техника представления
Правильное представление включает не только определение иерархии, но и предоставление контекста.
Формулировка
Представляя людей, всегда используйте их полные имена и титулы, если это уместно (до тех пор, пока вас не попросят перейти на имена).
 Базовая формула: «[старший по статусу], позвольте представить Вам [младший по статусу]».
 Включение контекста: для облегчения начала беседы, после представления необходимо дать краткую информацию о каждом человеке, чтобы обозначить причину их встречи.
Пример: «Господин Директор, позвольте представить Вам госпожу Кузнецову. Она — наш ведущий специалист по логистике, и мы хотели бы обсудить с Вами ее предложение по оптимизации поставок».
Жесты и зрительный контакт
Во время представления необходимо соблюдать зрительный контакт с обоими участниками.
 Рукопожатие: рукопожатие происходит после того, как вы произнесли имя старшего по статусу. Тот, кто старше, первым протягивает руку и принимает рукопожатие.
 Внимание: во время представления вы должны быть полностью сосредоточены на людях, а не на перекладывании документов или поиске чего-либо.
Представление в разных ситуациях
Представление двум сторонам (переговоры)
Если вы представляете две группы (например, вашу команду и команду партнера), то начинайте с представления одного лица из вашей группы старшему по статусу лицу из другой группы, а затем представляете остальных по приоритету.
Пример: если господин Ли (директор по продажам партнера) входит в комнату, вы сначала представляете ему вашего CEO, а затем — вашего менеджера по маркетингу.
Представление через посредника (секретарь/ассистент)
Ассистент не должен сам представлять двух высокопоставленных лиц друг другу, если он не является частью протокольной службы. Роль ассистента — организовать встречу.
 Правильно: «Господин Президент, господин Смит из компании “Альфа” ожидает Вас в переговорной комнате» (ассистент информирует, но сам не осуществляет формальное представление).
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Онлайн-встречи (видеоконференции)
Даже в виртуальном пространстве правила иерархии сохраняются.
 Модерация: организатор встречи должен четко обозначить, кто за кем говорит, особенно если в конференции участвуют лица разного уровня.
 Использование имен: четко называйте имя человека, к которому обращаетесь, чтобы избежать путаницы во время ответов.

Резюме
Успешное представление — это проявление внимания к деталям и уважения. Всегда помните о статусе: представляя младшего старшему, вы демонстрируете уважение к старшему, а представляя гостей хозяину, вы подтверждаете роль организатора как хозяина события. Точность в именах, титулах, званиях и правильная последовательность представления обеспечивают гладкий старт любому деловому взаимодействию.

10.2. Этикет ведения деловых переговоров

Деловые переговоры — это не только столкновение аргументов, но и столкновение культур, стилей общения и личных манер. Этикет во время переговоров выступает как невидимый арбитр, который помогает снизить напряжение, установить доверие и избежать неловких моментов.
Подготовка и пунктуальность
Успех переговоров начинается задолго до того, как вы сядете за стол.
Пунктуальность
В деловом этикете опоздание — это сигнал неуважения к чужому времени и, как следствие, к самой компании.
 Прибытие: прибывайте на место встречи за 10–15 минут до назначенного времени. Это дает вам время для регистрации, проверки внешнего вида и подготовки.
 Опоздание: если опоздание неизбежно, немедленно свяжитесь с принимающей стороной и объясните ситуацию. При входе извинитесь и сразу переходите к делу, чтобы не отнимать время у собравшихся.
Внешний вид (дресс-код)
Ваш внешний вид должен соответствовать уровню мероприятия и ожиданиям контрагентов.
 Консервативность: в большинстве случаев следует выбрать одежду на один уровень формальнее, чем ожидается. Лучше выглядеть излишне официально, чем легкомысленно.
 Чистота и аккуратность: одежда должна быть чистой, отглаженной, обувь начищена. Аксессуары (галстук, украшения) должны быть сдержанными и высокого качества.
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Поведение в переговорной комнате
Первые минуты встречи задают тон всей встрече.
Начало и рукопожатие
Как только все участники собрались, первый контакт устанавливается через рукопожатие (если это не культура, где оно табуировано).
 Инициатива: если вы принимающая сторона, то сами инициируете рукопожатие, представляя свою команду гостям (см. 10.1). Если вы гость, дождитесь, пока вас представят или протянут руку.
 Качество рукопожатия: рукопожатие должно быть твердым, но не доминирующим, и длиться не дольше 2–3 секунд. Прямой зрительный контакт обязателен.
Размещение за столом
В формальных переговорах рассадка часто определяется иерархией или целью встречи.
 Стол переговоров: обычно команды садятся друг напротив друга. Если есть нейтральная, третья сторона (медиатор), она садится во главе стола.
 Место руководителя: руководитель команды обычно садится по центру со своей стороны стола.
 Уважение пространства: не занимайте лишнее пространство, не разваливайтесь на столе и не кладите личные вещи (сумки, портфели) на сам стол переговоров.
Коммуникативные нюансы
Этикет диктует четкие правила ведения деловых переговоров.
Активное слушание
Переговоры — это не монолог. Проявляйте активное слушание:
Поддерживайте зрительный контакт.
Кивайте, чтобы показать понимание.
Делайте пометки, чтобы показать, что вы цените каждое слово.
Использование техники
 Ноутбуки: используйте ноутбуки только для заметок или демонстрации материалов. Не проверяйте электронную почту или мессенджеры во время активного обсуждения.
 Мобильные телефоны: поставьте телефон в беззвучный режим и уберите до конца встречи. Если звонок срочный, извинитесь и покиньте комнату.
Вежливость в возражениях
Критика и возражения должны быть направлены на идею, а не на личность.
 Сравните:
Неэтично: «Ваше предложение абсолютно нереалистично, как вы вообще могли его придумать?»
Этично: «Я понимаю вашу позицию, однако, основываясь на наших последних данных, мы видим риски в пункте о сроках. Могли бы мы рассмотреть альтернативные сроки?»
Завершение переговоров и последующие действия
Этикет диктует и как завершать деловую встречу.
 Подведение итогов: в конце встречи убедитесь, что достигнуто четкое понимание итогов, договоренностей, ответственных лиц и сроков.
 Согласование протокола: в конце встречи следует договориться, кто и когда подготовит официальный протокол встречи (minutes of meeting) для последующего согласования.
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Резюме
Деловой этикет в переговорах — это проявление профессиональной зрелости. Он создает благоприятный фон, где аргументы имеют больший вес, а личные манеры не отвлекают от достижения общей цели. Твердое рукопожатие, четкая иерархия в представлении и внимание к деталям — это основы, которые открывают двери к успешному партнерству.

10.3. Визитные карточки: обмен и хранение

Визитная карточка (или визитка) — это небольшой, но важный элемент вашей профессиональной идентичности. В деловом этикете обмен визитками — не просто передача контактной информации, а своеобразный ритуал: он демонстрирует уважение, задает формальные рамки знакомства и нередко становится первым шагом к построению долгосрочных деловых отношений. Особенно строго эти правила соблюдаются в азиатской деловой культуре, но они актуальны и на Западе.
Момент обмена: когда и кому вручать
Обмен визитками обычно происходит в самом начале знакомства или после того, как становится понятна иерархия участников (см. 10.1).
Инициатива
 Принцип иерархии: подобно процедуре представления, человек с более низким статусом должен первым предложить свою визитную карточку старшему.
 Встреча равных: если статусы участников приблизительно равны, инициативу может проявить тот, кто организовал встречу.
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Техника вручения
Вручение визитной карточки должно быть аккуратным и уважительным.
 Две руки: в строгих деловых культурах (особенно в Японии и Китае) визитку принято подавать двумя руками. Это показывает, что вы уделяете этому жесту особое внимание.
 Ориентация: ваша карточка должна быть повернута так, чтобы получатель мог сразу прочитать информацию, не переворачивая ее.
 Не спешите: не передавайте карточку поспешно. Аккуратно протяните ее ладонью вверх.
Прием карточки: проявление внимания
То, как вы принимаете визитку, говорит о вашем отношении к партнеру не меньше, чем сам факт ее получения.
Прием и изучение
 Две руки (прием): если визитку протягивают двумя руками, принимать ее также следует двумя руками.
 Изучение: внимательно прочтите информацию на полученной карточке. Задержите ее в руках на несколько секунд, чтобы запомнить имя и должность. Это показывает собеседнику, что вы уважаете его статус.
 Второй язык: если визитка двуязычная, обратите внимание на язык, на котором написано имя собеседника (например, иероглифами), чтобы позже правильно его произнести.
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Что категорически нельзя делать с визиткой
 Писать на ней: никогда не делайте заметок на чужой визитке (телефоны, пометки о встрече), пока собеседник смотрит. Это считается проявлением неуважения.
 Сворачивать или комкать: не сминайте карточку и не убирайте ее в карман сразу после прочтения.
 Класть на стол (неверно): в некоторых культурах (особенно азиатских) допустимо положить визитку перед собой на стол во время переговоров, но она должна лежать ровно и быть хорошо видна. В западной деловой культуре такое использование тоже возможно, однако после встречи карточку следует убрать.
Хранение визиток
Правильное хранение визиток помогает быстро находить нужные контакты и сохранять карточки в аккуратном виде.
 Портфель или визитница: полученные визитки следует аккуратно помещать в специальную визитницу, которая хранится в портфеле или сумке.
 Избегайте карманов: хранить визитки в заднем кармане брюк или в нагрудном кармане рубашки, где они могут помяться или испачкаться, недопустимо.
Ваши собственные визитки
Ваши визитки также должны быть в безупречном состоянии.
 Состояние: носите с собой только чистые и немятые карточки.
 Количество: заранее убедитесь, что у вас достаточно визиток для предстоящей встречи.

Резюме
Обмен визитными карточками — это ритуал, который помогает установить деловые отношения. Он требует внимательности и уважения к протоколу. Соблюдая эти правила, вы сразу позиционируете себя как человека, который ценит профессиональные связи и понимает принципы глобального делового общения.

10.4. Подарки в деловой среде: допустимые границы

В деловых отношениях подарки могут служить важным инструментом укрепления связей, выражения признательности и поддержания хорошего тона. Однако они также требуют особой осторожности с точки зрения этикета и законодательства. Неправильно выбранный или чрезмерно дорогой подарок может быть воспринят как попытка оказать неправомерное влияние и повлечь серьезные репутационные и юридические риски.
Цель делового подарка
Деловой подарок должен укреплять отношения, а не восприниматься как попытка подкупа.
 Искренность: подарок должен быть знаком внимания, а не обязательством. Он должен быть ориентирован на получателя или его компанию, а не на личную выгоду.
 Своевременность: подарки уместны в праздничные дни (например, на Новый год или во время местных традиционных или государственных праздников), после успешного завершения крупного проекта или при первом знакомстве с ключевым партнером.
Определение допустимой стоимости (комплаенс)
Самый критический аспект — стоимость подарка, которая нередко регулируется внутренними правилами компаний и антикоррупционным законодательством.
Внутренние политики компании
Многие крупные корпорации и государственные учреждения имеют политику принятия подарков (Gift Acceptance Policies). В них устанавливается денежный лимит на подарки, которые сотрудник может принять от внешней стороны (например, не более 50–100 условных единиц).
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 Практика: перед тем как дарить подарок, важно узнать ограничения компании партнера. Если стоимость подарка превышает установленный лимит, его необходимо зарегистрировать и передать на баланс компании, а не оставлять получателю.
Законодательные риски
В сфере государственных закупок или в регулируемых отраслях слишком дорогой подарок может быть расценен как взятка, даже если намерение было добросовестным.
 Принцип: если подарок способен повлиять на объективность решения получателя, он считается недопустимым.
Что дарить: безопасные варианты
Выбор подарка должен быть таким, чтобы его можно было использовать или продемонстрировать, не вызывая подозрений.
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Чего следует избегать
 Личное: одежда, косметика, парфюмерия — эти подарки слишком интимны для деловых отношений.
 Подарки с намеком на обязательства: дорогие билеты на частные мероприятия, путевки или любые подарки, которые требуют от получателя значительных затрат времени или средств.
 Культурные табу: никогда не дарите часы (в Китае символизируют скорое окончание отношений), ножи (символ разрыва) или алкоголь в мусульманских странах.
Процедура вручения
Во время вручения подарка (см. 9.4) следует уделить внимание упаковке:
 Упаковка и открытка: подарок должен быть аккуратно и изысканно упакован и сопровождаться короткой открыткой, подписанной от руки. Благодарность в ней следует формулировать в деловых терминах сотрудничества, а не личной симпатии.
 Время: вручать подарки лучше всего в начале или в конце встречи, но не во время переговоров или подписания документов.

Резюме
В деловой среде подарок — это мост для выстраивания взаимоотношений, а не плата. Чтобы этот мост был прочным, подарок должен соответствовать как этическим нормам, так и строгим внутренним правилам компании. Если есть сомнения в его уместности, лучше отказаться от подарка или выбрать более нейтральный, символический вариант.
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Глава 11. Этикет деловой переписки и встреч

В современном деловой среде, где скорость является критическим фактором, электронная почта и запланированные встречи остаются основными инструментами сотрудничества. Именно в этих формах коммуникации чаще всего возникают недопонимания: теряется интонация, внимание рассеивается.
Эта глава посвящена тому, как поддерживать высокий стандарт профессионализма и ясности как в асинхронном (письменном), так и в синхронном (личном) деловом взаимодействии.
Далее перейдем к планированию и проведению деловых встреч. Правило пунктуальности здесь абсолютно нерушимо. Мы разберем, как вежливо реагировать на опоздания, как управлять повесткой дня, чтобы встреча начиналась и заканчивалась вовремя, а также как вести протокол. Особое внимание будет уделено этикету обращения к коллегам и партнерам по имени и должности, а также правилам использования гаджетов во время совещаний: когда допустимо проверять телефон, а когда это проявление неуважения.
Не менее важна подготовка к встрече, включая обмен материалами и предоставление необходимой предварительной информации. Завершая, мы обсудим этикет follow-up: как своевременно отправить резюме встречи, распределить задачи и сохранить позитивный импульс, заданный на встрече. Освоение этих правил помогает обеспечить плавность рабочих процессов, минимизировать конфликты и укрепить имидж компании как организованной и надежной структуры.
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11.1. Составление официальных писем и отчетов

Официальное деловое письмо или отчет — это документальное свидетельство ваших профессиональных намерений и достижений. В отличие от быстрой электронной почты, официальный документ требует четкой структуры, формального тона и безупречной точности. Небрежность в оформлении может подорвать доверие к содержанию, независимо от его качества.
Структура официального делового письма
Официальное письмо должно следовать четкой, общепринятой структуре, чтобы быть легко читаемым и понятным.
Реквизиты и адресация (шапка документа)
 Отправитель: в левом верхнем углу укажите полное наименование вашей организации, адрес и контакты.
 Дата и исходящий номер: дата должна быть полной (например, 26 октября 2026 г). Исходящий номер обязателен для учета документов.
 Адресат: полное наименование организации и должность/имя получателя, выровненное по левому краю или по центру.
Пример: Генеральному директору ООО «Партнер» Господину Иванову П. С.
Обращение (приветствие)
Обращение должно быть формальным и уважительным.
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 Правильное обращение: используйте должность и имя, если оно известно.
Примеры: «Уважаемый господин Иванов!», «Уважаемая госпожа Смирнова!», или, если обращение к коллективу: «Уважаемые коллеги!».
 Избегать: фамильярности, сокращений имен или излишне эмоциональных приветствий.
Основной текст
Текст должен быть логически разделен на три части:
 Вступление (цель): сразу обозначьте причину письма.
Пример: «Настоящим письмом мы хотели бы подтвердить условия нашего сотрудничества…» или «В ответ на Ваш запрос от 15.10.2026…».
 Суть (аргументация): развивайте тему, каждую новую мысль начинайте с нового абзаца. Аргументы должны быть четкими, подкрепленными фактами. Избегайте эмоциональных оценок.
 Заключение (призыв к действию): четко сформулируйте, чего вы ожидаете от получателя.
Пример: «Просим Вас рассмотреть прилагаемую смету и предоставить ответ до 5 ноября».
Заключительная формула вежливости
Это стандартная фраза, предшествующая подписи.
Примеры: «С уважением …», «С наилучшими пожеланиями …», «Искренне Ваш …» (для менее формальных случаев).
Составление деловых отчетов
Отчеты отличаются от писем большей детализацией, использованием данных и четкой структурой, необходимой для анализа.
Стандартная структура отчета
Официальный отчет должен содержать следующие элементы:
 Титульный лист: название отчета, ФИО автора(-ов), дата, для кого предназначен отчет.
 Оглавление: используется для отчетов объемом более пяти страниц.
 Резюме (Executive summary): ключевая часть отчета. Кратко излагаются выводы, основные результаты и рекомендации (не более одной страницы). Руководители часто читают только этот раздел.
 Введение: описание целей, сферы охвата и методологии отчета.
 Основная часть: анализ данных, обсуждение результатов. Разделы должны быть пронумерованы.
 Выводы и рекомендации: четкое суммирование полученных результатов и конкретные, практические предложения по дальнейшим действиям.
Язык и стиль отчета
 Объективность: используйте обезличенные конструкции, чтобы сместить фокус с личности автора на факты.
Вместо: «Я обнаружил, что продажи упали на 10 %».
Используйте: «Было зафиксировано падение продаж на 10 %».
 Визуализация: сложные данные должны быть представлены в виде графиков, таблиц и диаграмм, а не сплошным текстом. Каждая визуализация должна иметь заголовок и пояснения.
Электронное письмо VS Бумажное письмо
Хотя электронная почта доминирует в деловой переписке, официальные письма по-прежнему используются для юридически значимых документов, контрактов и формальных обращений.
 Бумажное письмо: должно быть напечатано на фирменном бланке (если он есть), подписано от руки и отправлено по почте или курьером.
 Электронное письмо: даже будучи менее формальным, оно должно включать ясную тему, подпись с полными контактами и придерживаться правил краткости и вежливости (см. 6.1).
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Резюме
В деловой переписке и отчетности форма является продолжением содержания. Четко структурированное письмо гарантирует, что ваше сообщение будет понято, а хорошо составленный отчет обеспечит основу для принятия взвешенных решений. Всегда проверяйте орфографию, грамматику и соответствие документа корпоративному стилю перед отправкой.

11.2. Проведение деловых завтраков, обедов и кофе-брейков

Совместный прием пищи является эффективным инструментом для построения отношений, неформального обсуждения и оценки партнера. Деловой завтрак, обед или кофе-брейк регулируются особым этикетом, который отличается от неформальной дружеской трапезы. Здесь ключевую роль играют уместность, иерархия и умение вести светскую беседу.
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Выбор места и инициатива
Инициатор встречи несет ответственность за организацию и оплату приема пищи.
Определение формата
 Завтрак (7:00–9:00): подходит для кратких, сфокусированных обсуждений, поскольку участники еще не перегружены дневными делами. Используется для согласования графика и планирования.
 Обед (12:00–14:00): наиболее распространенный формат, позволяющий более подробно обсуждать детали.
 Кофе-брейк: оптимален для коротких, неформальных уточнений или «перезагрузки» во время конференций.
Выбор ресторана
 Статус: место должно соответствовать положению приглашенного и тематике встречи. Ресторан должен быть тихим, иметь хорошую репутацию и подходить по уровню к статусу гостя.
 Бронирование: столик следует бронировать заранее, желательно в уединенной части зала.
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Рассадка и иерархия за столом
Принципы иерархии аналогичны тем, что применяются в переговорной, хотя они могут быть менее явными.
 Главное место: хозяин усаживает самого важного гостя справа от себя. Если стол круглый или нет четкой «главной» позиции, хозяин и ключевой гость садятся напротив или рядом.
 Порядок прибытия: гости ждут, пока хозяин или старший представитель принимающей стороны займет место, после чего усаживаются сами.
Обсуждение во время трапезы
Прием пищи должен дополнять деловую беседу, а не отвлекать от нее.
Начало обсуждения
 На обычном деловом обеде обсуждение бизнес-вопросов следует начинать после того, как все получили первые блюда и сделали первый глоток напитка или после первого тоста, если он состоялся.
 Кофе-брейк подходит для неформального обмена мнениями, когда формальности минимизированы, но трапеза ещё продолжается.
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Темы для беседы
 Безопасные темы: хобби, спорт, путешествия, искусство, история города, в котором проводится встреча.
 Темы-табу: политика, религия, личные финансы, сплетни о конкурентах, слишком личные вопросы к малознакомым партнерам.
Столовый этикет (напоминание)
Всегда следуйте правилам столового этикета (см. Глава 8), но с поправкой на время и цель мероприятия.
 Ешьте умеренно: ешьте медленнее, чем обычно. Ваша цель — завершить трапезу одновременно с партнером. Слишком быстрый прием пищи создает впечатление спешки.
 Алкоголь: при необходимости употребляйте умеренно (один — два легких напитка). Никогда не настаивайте на алкоголе, если гость отказывается.
Оплата счета
 Инициатор платит: по этикету оплачивает счет тот, кто пригласил. Желательно сделать это незаметно.
 Не задерживайте: не начинайте спор о счете в присутствии партнера. Если официант принес счет, вежливо подайте ему свою карту или заранее договоритесь с ним.
 Разделение счета: возможно в неформальных ситуациях или между равными по статусу коллегами, но предложение должно быть четким, например: «Давайте разделим».

Резюме
Деловой прием пищи позволяет перевести отношения из транзакционных в более личные. Успех зависит от способности хозяина создать комфортную, тихую атмосферу, где деловое обсуждение проходит естественно, а гость чувствует себя уважаемым и желанным.

[image: ]

11.3. Путешествия и командировки: деловой протокол в пути

Деловые поездки и командировки являются неотъемлемой частью международных деловых отношений, но они также требуют строгого соблюдения этикета, который охватывает логистику, коммуникацию и взаимодействие с принимающей стороной. Соблюдение правил гарантирует, что вы представите свою компанию в лучшем свете.
Планирование и логистика поездки
Ответственность за безупречное планирование поездки лежит на организаторе — либо на самом путешественнике, либо на его ассистенте.
Бронирование и класс перелета
 Соответствие статусу: выбор класса перелета (эконом, бизнес) должен соответствовать должности путешественника. Чрезмерная роскошь может создать впечатление расточительности компании, а слишком низкий класс — восприниматься как неуважение к важности встречи.
 Прибытие: планируйте прибытие заранее, учитывая возможные задержки, регистрацию в отеле и время на акклиматизацию.
Размещение
 Выбор отеля: отель должен быть удобен с точки зрения логистики (близость к офису партнера или месту проведения встреч) и соответствовать уровню мероприятия.
 Оплата: все расходы в командировке оплачиваются компанией (через корпоративную карту) или авансом. Личные траты не должны смешиваться с деловыми.
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Этикет в транспорте и при встрече
Перемещение в другой город или страну требует особого внимания к тому, как вы взаимодействуете с транспортными средствами и принимающей стороной.
Аэропорты и вокзалы
 Багаж: минимизируйте объем личного багажа. Чрезмерное количество сумок и коробок может создать впечатление неорганизованности. Все необходимое для работы (документы, образцы) следует держать в ручной клади.
 Ожидание: если вас встречает сам партнер, не заставляйте его долго ждать. В случае задержки заранее информируйте о своем статусе и времени прибытия.
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Транспорт и водители
 Сиденье: если вас везет водитель, предоставленный партнером, садитесь на заднее правое сиденье. Место рядом с водителем обычно предназначено для человека ниже по статусу, который при необходимости может взаимодействовать с водителем.
 Разговор с водителем: поддерживайте легкую вежливую беседу (о погоде, городе), но не вовлекайте водителя в конфиденциальные деловые обсуждения.
Коммуникация во время поездки
Ваше присутствие в другой часовой зоне требует уважения к графику партнеров.
Учет часовых поясов
 Письма и звонки: не отправляйте электронные письма и не звоните партнерам в их нерабочее время, даже если для вас оно удобно (например, раннее утро). Используйте функцию отложенной отправки, чтобы сообщение поступило в начале их рабочего дня.
Использование отелей и удобств
 Конфиденциальность: не обсуждайте конфиденциальные вопросы по телефону из номера отеля, если не уверены в безопасности связи. Предпочтительно использовать защищенные каналы коммуникации.
 Обслуживание номера: не заказывайте обслуживание номеров на имена ваших деловых партнеров.
Возвращение и отчетность
Командировка не заканчивается после приземления самолета.
 Отчет о расходах: составьте и подайте отчет о расходах сразу после возвращения. Своевременность в финансовой отчетности демонстрирует ответственность.
 Follow-up письмо: в течение 24 часов после возвращения отправьте партнерам благодарственное письмо, в котором резюмируются достигнутые договоренности и следующие шаги.
Резюме
Деловое путешествие — это продолжение офиса вдали от него. Протокол в пути требует повышенной самодисциплины и внимания к логистике. Уважение к графику партнеров, корректное поведение в транспорте и своевременная отчетность формируют образ надежного и профессионального сотрудника.

11.4. Дресс-код в офисе: от строгого до casual friday

Дресс-код в офисе — это не просто вопрос внешнего вида, это часть корпоративной культуры и невербальное сообщение о вашем отношении к работе, коллегам и клиентам. Несоответствие дресс-коду может подорвать доверие, даже если ваши профессиональные навыки безупречны. Важно понимать, что понятие «офисный дресс-код» имеет несколько уровней — от самого формального до расслабленного «Casual Friday».
Уровни формальности дресс-кода
Степень строгости зависит от отрасли (финансы и юриспруденция традиционно более строги, чем IT или креативные агентства) и от того, с кем вы взаимодействуете (внутренние сотрудники или внешние клиенты).
Business Professional (строгий деловой)
Этот уровень требуется для встреч с высшим руководством, государственными чиновниками или консервативными клиентами.
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 Мужчины: темный костюм (черный, темно-синий, темно-серый), белая или светло-голубая рубашка, галстук (консервативный узор или однотонный), кожаные туфли, носки в тон брюк.
 Женщины: костюм (юбка или брюки) с жакетом, закрытая обувь (туфли-лодочки), нейтральный макияж, минимальные ювелирные украшения. Длина юбки — допустимо чуть выше колена.
Business casual (деловой повседневный)
Наиболее распространенный дресс-код для ежедневной работы, не предполагающей прямого контакта с клиентами.
 Мужчины: пиджак (опционально, но предпочтительно), брюки чинос или шерстяные, рубашка (могут быть более яркие цвета или тонкие узоры), свитер или пуловер вместо галстука. Спортивная обувь не допускается.
 Женщины: брюки, юбки, платья, блузки, кардиганы. Допускаются более яркие цвета и аксессуары, но внешний вид должен оставаться аккуратным и собранным.
Smart casual (элегантный повседневный)
Часто используется в креативных индустриях или по пятницам. Этот стиль требует баланса между расслабленностью и элегантностью.
 Мужчины: хорошо скроенные джинсы (темные, без потертостей) могут быть допустимы, но только с пиджаком или качественным трикотажем.
 Женщины: элегантные джинсы, стильные топы, качественный трикотаж. Главное правило: одежда должна выглядеть дорого и намеренно стильно.
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Исключения и «casual Friday»
«Casual Friday» (свободная пятница) не означает, что можно прийти на работу в пляжной одежде. Это послабление, а не полное отсутствие правил.
 Уточнение: если вы работаете в банке, «Casual Friday» может означать отказ от галстука, но костюм остается обязательным. В IT-компании это может означать футболку и кроссовки. Всегда следуйте тому, что принято в вашей компании.
 Клиентский приоритет: если в пятницу у вас запланирована встреча с внешним клиентом, который придерживается строгого дресс-кода, вы обязаны одеться согласно их уровню формальности (Business Professional).
Гигиена и аксессуары
Даже самый дорогой костюм не спасет, если не соблюдены базовые правила гигиены.
 Обувь: всегда должна быть чистой и ухоженной. В строгом дресс-коде обувь должна быть их кожи.
 Парфюм: используйте минимальное количество или откажитесь от него совсем. Сильные запахи могут быть навязчивыми в закрытом офисном пространстве.
 Украшения и макияж: должны быть сдержанными и не отвлекающими.
 Татуировки и пирсинг: если татуировки или пирсинг видны, и вы работаете в консервативной среде, рекомендуется скрывать их до выяснения политики компании.
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Резюме
Офисный дресс-код — это инструмент, а не ограничение. Он снижает когнитивную нагрузку: когда коллеги знают, чего ожидать от вашего внешнего вида, они могут сосредоточиться на работе. Соблюдайте одно главное правило: всегда одевайтесь с уважением к людям, с которыми вы работаете, и к миссии вашей компании.


Глава 12
Этикет в офисной среде

Офис — это миниатюрное общество со своими неписаными законами, где эффективность напрямую зависит от уровня взаимного уважения и понимания субординации. Эта глава посвящена офисному этикету и иерархии и призвана помочь читателю ориентироваться в сложном ландшафте рабочих отношений, где необходимо балансировать между профессиональной дистанцией и командным духом.
Мы начнем с этикета рабочего пространства, включая правила использования общих ресурсов — от кухни до переговорных комнат. Чистота и порядок на личном столе влияют на восприятие вашей ответственности и профессионализма.
Особое внимание уделяется корректному взаимодействию с руководством и подчиненными. Рассмотрим, как вести себя в присутствии высшего руководства, как конструктивно доносить критику подчинённым и как принимать поручения без проявления пассивной агрессии или неуверенности.
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В современном офисе важно соблюдать личные границы и конфиденциальность. Это включает правильное ведение личных разговоров, уважение к чужим телефонным звонкам и управление уровнем шума в open space.
Рассмотрим этикет «лифтовых речей» (Elevator Pitch) и уместность неформального общения в кулуарах, подчеркивая разницу между дружелюбием и фамильярностью.
Не менее важен офисный этикет в конфликтных ситуациях: как избегать сплетен, корректно реагировать на слухи и действовать в стрессовых ситуациях, чтобы не подорвать доверие коллег.
Наконец, мы обсудим этикет совместного обеда и перерывов, когда формальные барьеры немного ослабевают, но ожидания по сдержанности остаются высокими. Освоение правил офисного этикета позволяет не только избежать распространенных ошибок, но и активно способствовать созданию продуктивной, позитивной и уважительной рабочей среды, что является важной частью карьерного роста.

12.1. Уважение к личному пространству коллег

В условиях открытых офисов (open space) и постоянного взаимодействия между собой личное пространство коллег становится товаром первой необходимости. Уважение к физическим и психологическим границам коллег — это краеугольный камень продуктивной и гармоничной рабочей среды. Нарушение этих границ, даже непреднамеренное, может вызвать стресс, снизить концентрацию и привести к межличностным конфликтам.
Личное пространство в офисе
Физические и психологичесие границы в офисе часто невидимы, но их соблюдение критически важно для профессионального взаимодействия.
Зона близости (персональная территория)
Профессиональная зона комфорта обычно простирается на расстояние вытянутой руки.
 Не приближаться без причины: избегайте стоять слишком близко к коллеге, когда он сидит за столом. Оптимальное расстояние — шаг от собеседника.
 Личные вещи: не трогайте личные предметы коллеги (телефон, сумку, кружку, фотографии на столе) без явного разрешения. Это нарушение личной территории.
Вторжение на рабочее место
Офисный стол — это продолжение личного пространства.
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 Чтение через плечо: не наклоняйтесь над столом коллеги, чтобы просмотреть экран или документ. Если необходимо что-то показать, попросите коллегу повернуть монитор или передайте ему документ.
Пример: вместо того чтобы заглядывать в монитор, скажите: «Извините, могу я взглянуть на этот график?»
 Открытые пространства (open space): минимизируйте громкие разговоры, использование гаджетов с громким звуком и продолжительные личные беседы, чтобы не нарушать концентрацию других.
Психологическое личное пространство
Психологические границы касаются конфиденциальности, времени и стиля общения.
Конфиденциальность и слухи
 Не подслушивать: намеренное подслушивание разговоров коллег нарушает этикет и доверие.
 Обсуждение личной жизни: если коллега делится личной информацией, выслушайте, но не распространяйте ее. Обсуждение чужих трудностей с третьими лицами подрывает доверие.
Время и доступность
Уважайте, когда коллега занят работой («flow state»).
 «Не беспокоить»: наушники или табличка «Не беспокоить» означают, что сотрудник сосредоточен. В таких случаях лучше отправить письмо или сообщение со статусом «Срочно», если вопрос действительно критичен.
 Прерывание: если необходимо прервать коллегу, начинайте с извинения и четко обозначьте срочность вопроса.
Пример: «Прошу прощения, что отвлекаю. Я знаю, что вы заняты, но мне нужно Ваше срочное подтверждение по документу».
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Этикет взаимодействия по электронной почте и чатам
Цифровое общение требует соблюдения новых границ.
 Ответы в нерабочее время: не ожидайте мгновенного ответа на письма, отправленные поздно вечером или в выходные. Если сообщение срочное, укажите: «Пожалуйста, прочтите утром» или используйте функцию отложенной отправки.
 Использование личных карт (CC/BCC): не добавляйте руководителя или третье лицо в копию для наказания коллеги или демонстрации собственной правоты.

Резюме
Уважение личного пространства — основа профессионализма. Оно требует соблюдения физической дистанции и внимательности к концентрации коллег. Соблюдая эти правила, вы демонстрируете уважение не только к работе, но и к благополучию окружающих.

12.2. Обращение к руководителям и подчиненным

Эффективная иерархическая коммуникация — это двусторонний процесс, основанный на взаимном уважении, ясности и понимании ролей. То, как вы общаетесь с руководством (апстрим-коммуникация) и управляете подчиненными (даунстрим-коммуникация), определяет вашу личную эффективность и атмосферу в команде.
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Коммуникация с руководителем (апстрим-этикет)
Общение с начальством требует формальности, краткости и ориентации на результат.
Краткость и ясность
Руководители ценят время. Ваша задача — донести суть максимально быстро.
 Подготовка: приходите к руководителю только с проблемой, для которой у вас есть анализ и, желательно, предложенные решения.
Неправильно: «У нас проблема с проектом Х, не знаю, что делать».
Правильно: «Проект Х столкнулся с задержкой из-за [причина А]. Мы предлагаем два варианта: (1) сдвинуть дедлайн на неделю, (2) привлечь дополнительного специалиста. Прошу Вашего решения».
 Формат коммуникации: выбирайте канал в зависимости от срочности. Срочные вопросы — телефон или личная встреча; информационные сводки — е-mail.
Обращение и титулы
 Формальность: в консервативных компаниях или при общении с высшим руководством используйте формальное обращение («Господин Директор», «Иван Петрович») до разрешения перейти на «Вы» по имени.
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 Отчетность: регулярно информируйте руководителя о прогрессе по ключевым задачам, не дожидаясь запроса. Это демонстрирует проактивность.
Восприятие критики
 Принятие: если руководитель критикует работу, реагируйте спокойно и профессионально. Признайте замечание, поблагодарите за обратную связь и не вступайте в полемику.
Пример: «Спасибо за Ваше замечание. Я внесу коррективы в этот раздел и пришлю Вам обновленный вариант к концу дня».
Коммуникация с подчиненными (даунстрим-этикет)
Этикет общения с подчиненными базируется на справедливости, ясности инструкций и уважении к их профессионализму.
Постановка задач и инструкции
 Конкретность: четко объясняйте, что должно быть сделано, зачем, к какому сроку и какой ожидаемый результат.
 Делегирование: демонстрируйте доверие, избегайте микроменеджмента. Устанавливайте точки контроля, но не вмешивайтесь без необходимости.
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Предоставление обратной связи и критики
Критика должна быть конструктивной, частной и направленной на действие, а не на личность.
 Конструктивная критика (one-on-one): обсуждайте ошибки приватно. Никогда не унижайте сотрудника перед коллегами.
Пример: «В этом отчете допущены ошибки в расчетах (факт). В следующий раз, пожалуйста, перепроверьте формулу (действие). Это поможет нам избежать задержек».
 Публичное признание: поощрение и признание успехов всегда должны быть публичными (на совещании, в общем чате). Это мотивирует всю команду.
Доступность и границы
Хотя руководитель должен быть доступен для команды, важно устанавливать границы.
 Доступность: поддерживайте открытость для вопросов, но определите «окна» для некритичных запросов.
 Уважение к нерабочему времени: руководитель не имеет права требовать немедленного ответа на некритичные вопросы поздно вечером, кроме форс-мажора.
Обращение на «ты» и «Вы»
Переход на «ты» в офисной иерархии требует осторожности.
 Инициатива перехода: предложение перейти на более неформальное обращение исходит от старшего по статусу или возрасту.
 В ожидании разрешения: пока разрешение не получено, используйте «Вы». В мультинациональных командах безопаснее оставаться на «Вы», пока не предложено иное.

Резюме
Эффективная иерархическая коммуникация — это баланс между уважением к авторитету и предоставлением подчиненным возможности для роста. Общайтесь с руководством кратко и ориентировано на решение проблем, а при управлении командой — справедливо, ясно и конструктивно.

12.3. Правила поведения в общих зонах (кухня, переговорная)

Общие офисные зоны — это места пересечения всех сотрудников, независимо от их должности. Именно здесь часто нарушаются неписаные правила этикета, что приводит к неловкости и напряженной обстановке. Правильное поведение в таких пространствах демонстрирует вашу зрелость, уважение к имуществу компании и способность к сосуществованию в коллективе.
Этикет общих кухонь и зон отдыха
Кухня — это зона повышенного риска из-за еды, соблюдения чистоты и шума.
Самое важное правило кухни — чистота. Кухня — это не ваша личная столовая, а общая территория.
 Немедленная уборка: после использования посуды, микроволновой печи или кофе-машины, немедленно приберите за собой. Оставленная грязная посуда — одна из главных причин офисных войн.
Пример: если вы что-либо уронили, не ждите, пока придет уборщица, вытрите все сами.
 Микроволновка: никогда не разогревайте пищу с резким, сильным запахом (рыба, капуста, сильные специи). Если запах неизбежен, убедитесь, что печь чистая до и после использования.
Холодильник
 Маркировка: все личные продукты должны быть четко подписаны (ФИО и дата).
 Срок годности: регулярно проверяйте продукты и выбрасывайте просрочку. Не ждите, пока это сделают другие.
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Шум и конфиденциальность
 Личные звонки: кухня не место для долгих телефонных разговоров. Если вам нужно обсудить что-то конфиденциальное, покиньте общую зону.
 Разговоры: поддерживайте умеренный тон голоса. Обсуждение сплетен или личных проблем коллег на кухне недопустимо.
Этикет переговорных комнат
Переговорные комнаты предназначены для сфокусированной работы и предназначены для всех сотрудников.
Бронирование и своевременность
 Четкое бронирование: всегда бронируйте переговорную заранее и указывайте это в общем календаре. Уважайте время других.
 Соблюдение графика: если ваша встреча запланирована до 11:00, а следующая начинается в 11:00, вы должны быть готовы покинуть комнату в 10:55.
Пример: если ваша встреча затянулась, и вы видите, что следующая команда уже ждет, кратко извинитесь перед ними, соберите свои вещи и немедленно освободите помещение.
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Подготовка и завершение
Ответственность за комнату лежит на том, кто ее использовал последним.
 Подготовка к входу: перед началом вашей встречи убедитесь, что в комнате есть все необходимое (вода, бумага, маркеры).
После завершения встречи
Удалите все следы вашего присутствия (сотрите маркеры с доски, соберите пустые бутылки/коробки от напитков).
Если вы использовали оборудование (проектор, видеоконференцсвязь), убедитесь, что оно выключено или находится в режиме ожидания.
 Крайне важно: верните в исходное положение стулья и другую мебель, если вы их двигали.
Общие правила для зон движения (коридоры, приемные)
Даже кратковременное пересечение путей требует вежливости.
 Пропускная способность: в коридорах и проходах не задерживайтесь, чтобы поговорить. Если разговор важный, отойдите в сторону или пригласите коллегу в переговорную.
 Лифты: при входе в лифт с незнакомыми людьми или вышестоящим руководством, стойте молча, лицом ко входу. Если вы заходите последним, стойте сзади. Если вы заходите первым в переполненный лифт, вы должны стоять у панели управления и предлагать нажать нужные кнопки.

Резюме
Общие офисные зоны — это барометр корпоративной культуры.
Уважение к чистоте на кухне и к забронированному времени в переговорной показывает, что вы цените не только свое время, но и рабочее пространство всех ваших коллег.

12.4. Корпоративные мероприятия и тимбилдинги

Корпоративные мероприятия, будь то неформальные тимбилдинги, праздничные вечеринки или выездные конференции, служат важной цели — укреплению командного духа. Однако именно здесь границы между личным и профессиональным стираются. Соблюдение этикета на таких мероприятиях критически важно, так как ваши действия в расслабленной обстановке будут оценены как руководством, так и коллегами.
До и во время мероприятия
Подготовка и поведение в начале мероприятия задают общий тон.
Приглашение и ответ (RSVP)
 Принятие решения: если вы приглашены, постарайтесь ответить на приглашение вовремя. Неявка без предупреждения поставят организаторов в неловкое положение.
 Спутники: если в приглашении не указано, что можно приходить с партнером или супругом(-ой), предполагается, что мероприятие предназначено только для сотрудников. Не приводите «плюс один» без разрешения.
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Дресс-код мероприятия
Необходимо строго следовать заявленному дресс-коду, который часто отличается от повседневного офисного.
 Темы: если заявлена тема (например, «Коктейльный», «80-е»), старайтесь ей соответствовать. Это показывает вашу вовлеченность и командный дух.
 Уместность: на тимбилдингах, где предполагаются физические активности, одевайтесь так, чтобы вам было удобно двигаться, но при этом соблюдайте опрятность. Избегайте чрезмерно откровенной одежды, даже если атмосфера кажется свободной.
Поведение и общение
На тимбилдингах этикет становится более мягким, но правила субординации остаются.
Общение с руководством
Корпоративное мероприятие — это шанс поговорить с топ-менеджментом в неформальной обстановке, но это не повод для фамильярности.
 Уровень общения: используйте менее формальный тон, но сохраняйте уважение к должностям. Прежде чем перейти на «ты» с руководителем, дождитесь, пока он сам инициирует этот переход.
 Избегайте «работы в режиме отдыха»: не используйте корпоратив для того, чтобы забросать начальника рабочими вопросами, которые можно решить в офисе. Мероприятие — для построения отношений.

[image: ]

[image: ]

Алкоголь и ответственность
Это самая опасная зона этикета на любом корпоративе.
 Умеренность: установите лимит алкоголя заранее и строго его придерживайтесь. Один или два напитка допустимы.
 Последствия: помните, что ваши действия в состоянии опьянения будут записаны в памяти компании и могут иметь более долгосрочные последствия, чем любая рабочая ошибка. Не вступайте в споры, не танцуйте вызывающе и не делитесь личной информацией, о которой вы пожалеете позже.
 Никогда не водите: если вы употребляли алкоголь, никогда не садитесь за руль. Обязательно заранее договоритесь о такси или воспользуйтесь услугами, предоставленными компанией.
Взаимодействие с коллегами
 Инклюзивность: убедитесь, что вы не замыкаетесь в кругу близких друзей или только своей команды. Активно знакомьтесь с теми, кого видите впервые.
 Сплетни: категорически избегайте обсуждения слухов, сплетен или критики других сотрудников и руководства.
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Завершение мероприятия
 Ранний уход: если вам необходимо уйти пораньше, сделайте это незаметно. Найдите хозяина (или того, кто его заменяет) и кратко поблагодарите за организацию, после чего покиньте мероприятие.
 Оплата и подарки: если вы не платили за свое участие (например, в выездном тимбилдинге), не стоит собирать с собой сувениры или остатки еды, если это не было предложено организаторами.

Резюме
Корпоративные мероприятия — это возможность проявить себя как командного игрока и продемонстрировать социальные навыки. Проявите уважение к организаторам, контролируйте потребление алкоголя и помните, что даже в неформальной обстановке вы остаетесь представителем своей компании.
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Часть V
Этикет в публичных местах и особые ситуации
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Эта заключительная часть книги посвящена применению делового этикета за пределами привычного офисного пространства, а также в ситуациях, требующих особой деликатности и подготовки. Наша репутация формируется не только внутри компании, но и тем, как мы ведем себя на публике, в поездках и в обстоятельствах, требующих оперативного реагирования.
Мы начнем с этикета в транспорте и аэропортах, где важно соблюдать правила уважительного сосуществования в условиях ограниченного пространства и спешки. Далее будут рассмотрены тонкости протокола при приеме гостей и делегаций, включая вопросы размещения, сопровождения и соблюдения иерархии.
Особое внимание уделяется этикету в чрезвычайных ситуациях и управлению кризисной коммуникацией, когда спокойствие и правильная последовательность действий помогают предотвратить репутационный ущерб.
Наконец, мы обсудим современные вызовы делового этикета, включая правила поведения в социальных сетях и цифровых медиа.
Освоение этих правил позволит поддерживать высокий уровень профессионализма и уверенно действовать в любой, даже самой непредсказуемой обстановке.

Глава 13. Публичное пространство и транспорт

Вне стен офиса и дома наша жизнь постоянно пересекается с множеством незнакомых людей и общих ресурсов, что требует особого уровня самоконтроля и уважения — публичного этикета. Эта глава посвящена навигации в местах, где личная свобода ограничена необходимостью сосуществования.
Мы начнем с правил поведения в общественном транспорте: метро, автобусы и поезда. Важно правильно занимать места и уступать их тем, кто в них нуждается. Также необходимо минимизировать шум от разговоров, музыки и видео на смартфонах, чтобы не мешать другим пассажирам. Поведение в транспорте служит лакмусовой бумажкой общественной культуры.
В очередях и зонах ожидания следует сохранять дистанцию, корректно пропускать тех, кто имеет приоритет, и проявлять терпение, если очередь движется медленно.
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В кинотеатрах, театрах и на концертах необходимо воздерживаться от шумных комментариев, использовать мобильные устройства только в разрешенных случаях и соблюдать уважение к артистам и другим зрителям.
В магазинах и торговых центрах важно корректно взаимодействовать с персоналом и соблюдать правила примерки и покупок, не мешая другим посетителям.
Забота о личном пространстве и гигиене в людных местах — это не только личная ответственность, но и этическая обязанность перед окружающими. Аналогично, водители, кассиры, консьержи и другой обслуживающий персонал заслуживают уважения независимо от их статуса.
Умение вести себя безупречно в публичном пространстве демонстрирует личную культуру и зрелость, а также готовность жить в гармонии с обществом, что является фундаментом для более сложных социальных взаимодействий.

13.1. Этикет в общественном транспорте (метро, автобус)

Общественный транспорт в России, особенно в крупных мегаполисах, является средой с высокой плотностью контактов, что делает соблюдение этикета особенно важным для минимизации дискомфорта и проявления уважения к согражданам. Эти правила неписаны, но общеприняты и основаны на взаимовежливости.
Вход и выход
Порядок движения в транспорте строго регламентирован правилом «сначала выход, потом вход».
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Приоритет выходящих
 Пропуск: всегда давайте возможность выйти тем пассажирам, кому это необходимо, прежде чем пытаться войти в вагон или салон. В метро это правило критически важно соблюдать, чтобы избежать задержки поезда.
 Ожидание: стойте в очереди на вход спокойно, не пытаясь протиснуться раньше времени.
Размещение багажа и сумок
В условиях тесноты крупный багаж должен быть размещен так, чтобы не мешать другим.
 Снятие рюкзаков: в метро и автобусах, особенно в час пик, рюкзаки и большие сумки необходимо снять и держать в руках или поставить между ног. Носить рюкзак на спине в переполненном вагоне — грубое нарушение этикета, так как это мешает проходу и может ударить других пассажиров.
 Крупные вещи: чемоданы и большие сумки ставьте в специальные места для багажа (если они есть) или держите в руках, не блокируя проход.
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Занятие мест и уступка
В России существует сильная культурная норма уступать места тем, кто в этом нуждается.
Приоритет уступания мест
Места в общественном транспорте (особенно в наземном) должны быть уступлены в первую очередь:
Пожилым людям (вне зависимости от их внешнего вида).
Беременным женщинам.
Пассажирам с маленькими детьми.
Людям с видимыми проблемами здоровья или травмами.
 Как предложить: лучше всего подойти, вежливо обратиться и предложить место, не акцентируя внимание на причине (не стоит говорить: «Вы выглядите старым, сядьте»). Достаточно сказать: «Пожалуйста, присаживайтесь» или «Я уступлю Вам место, присаживайтесь».
Размещение личных вещей
 Сумки на свободном сиденье: не кладите сумки, портфели или покупки на свободное сиденье, если в транспорте есть стоящие пассажиры. Это воспринимается как проявление эгоизма.
Коммуникация и шум
Уважение к чужому покою в общественном транспорте — ключевой аспект городского этикета.
Телефонные разговоры
 Громкость: разговоры по мобильному телефону должны вестись на минимальной громкости. Разговаривать по громкой связи (режим спикера) в общественном транспорте категорически недопустимо.
 Конфиденциальность: избегайте обсуждения личных, финансовых или рабочих конфиденциальных вопросов в общественном транспорте, так как разговор легко подслушать.
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 Длительность: старайтесь, чтобы личные разговоры были максимально короткими.
Слушание музыки и видео
 Наушники обязательны: музыка, подкасты, видео или игры должны прослушиваться только через наушники. Громкий звук из динамика телефона или планшета в час пик считается грубым нарушением этикета.
 Интенсивность звука: даже в наушниках громкость должна быть допустимого уровня, чтобы звук не был слышен окружающим.
Взаимодействие с персоналом
 Кондукторы и водители: при необходимости обратиться к водителю или кондуктору соблюдайте вежливость. В метро при обращении к сотруднику (в форме) используйте «Извините» или «Прошу прощения» и обращайтесь на «Вы».

Резюме
Этикет в общественном транспорте — это искусство сосуществования в обществе. Он требует проактивной вежливости: уступать места, минимизировать свой физический и шумовой след и всегда помнить, что вы делите ограниченное пространство с десятками других людей, многие из которых спешат на работу или возвращаются домой после тяжелого дня.

13.2. Поведение в кинотеатрах, театрах и на концертах

Посещение культурных мероприятий, будь то премьера в кино, театральная постановка или живой концерт, предполагает соблюдение коллективного этикета. Цель этих правил — обеспечить максимальное погружение в представление для всех присутствующих, не отвлекая ни актеров, ни зрителей. Это пространство, где частный комфорт подчиняется общим правилам уважения к происходящему на сцене или экране.
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Прибытие и занятие мест
Пунктуальность и порядок при входе критически важны для сохранения атмосферы.
Пунктуальность
 Театр и концерт: в театр и на классические концерты следует прибывать заранее (за 15–20 минут), чтобы успеть сдать верхнюю одежду в гардероб, найти свое место и успеть ознакомиться с программой. Опаздывать в театр крайне нежелательно, так как поздних зрителей часто задерживают до антракта, чтобы не отвлекать актеров и зрителей.
 Кинотеатр: приходить за 5–10 минут до начала сеанса, чтобы успеть купить закуски и занять свое место до того, как погаснет свет.
Занятие мест и проход
 Проход к месту: если вы проходите к своему месту, когда представление уже началось, двигайтесь лицом к сцене (к актерам). Это наименее отвлекающий маневр для сидящих зрителей.
 Путь к месту: если вы сидите у прохода, вы обязаны встать и пропустить людей, идущих к своим местам, расположенным глубже в ряду.
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Поведение во время представления
Основное правило: не становиться источником шума.
Использование гаджетов (главное табу!)
 Мобильные телефоны: телефоны должны быть выключены или переведены в режим «в самолете». Режим вибрации недопустим, так как вибрация может быть слышна или ощутима в тихих залах.
 Свет экрана: даже если телефон стоит на беззвучном режиме, свет от экрана отвлекает других зрителей и может испортить им впечатление от просмотра. Проверка сообщений недопустима.
 Фото и видеосъемка: в большинстве театров и на концертах съемка строго запрещена, так как это нарушает авторские права. Исключения делаются только на некоторых концертах в определенные моменты.
Шум и комментарии
 Разговоры: разговаривать во время действия (спектакля, фильма) абсолютно недопустимо, за исключением экстренных ситуаций.
Исключение: на некоторых комедийных или интерактивных мероприятиях легкий шепот с соседом допустим, но это скорее исключение, чем правило.
 Еда и напитки (кино): в кинотеатре разрешено тихое потребление попкорна и напитков. Избегайте громкого шуршания обертками или хруста в моменты тишины на экране.
Реакции зрителей
 Аплодисменты: аплодируйте в конце актов (в театре) или в конце музыкальных номеров (на концерте). Начинать аплодировать раньше времени считается признаком дурного тона.
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 Посторонние звуки: сдерживайте кашель, чихание и любые другие громкие звуки. Если вы чувствуете, что вот-вот сильно закашляетесь, лучше тихо выйти из зала.
Этикет при завершении
Завершение представления также требует соблюдения порядка.
 Не вставать рано: не начинайте собирать вещи и вставать, пока не закончились все поклоны или пока не появились финальные титры фильма. Вставать до завершения — это знак неуважения к артистам и другим зрителям.
 Гардероб: после окончания спектакля или концерта будьте терпеливы в очереди к гардеробу. Не пытайтесь пролезть вперед, ссылаясь на то, что вам «срочно нужно уходить». Уважайте время окружающих людей.

Резюме
Посещение культурных мероприятий — это коллективный опыт. Этикет в кинотеатре или театре сводится к простому принципу: ваша свобода заканчивается там, где начинается возможность другого человека насладиться происходящим. Полное отключение гаджетов и соблюдения тишины во время действия являются главными показателями вашей воспитанности в публичной среде.

13.3. Правила пользования лифтом

Лифт, подобно общественному транспорту, является замкнутым пространством с высокой степенью вынужденного взаимодействия, что делает правила поведения в нем особенно важными для поддержания комфорта. В деловой среде правила пользования лифтом могут быть более формальными, особенно если вы находитесь в здании с высшим руководством или крупными клиентами.
Вход и распределение пассажиров
Приоритет и порядок входа и выхода в лифт строго зависят от направления движения и статуса пассажиров.
Приоритет входа и выхода
 Сначала выходят: как и в случае с автобусом или метро, сначала всегда выпускают тех, кто выходит из лифта, прежде чем пытаться войти.
 Вход в лифт: если лифт полон, не пытайтесь в него втиснуться. Дождитесь следующего.
Расположение пассажиров (деловой протокол)
В деловой среде существует негласная иерархия расположения в кабине лифта:
 Человек, нажимающий кнопки: если вы заходите в лифт первым и в нем есть люди старшие по должности или важные гости, вы должны встать у панели управления и предложить нажать нужные им этажи. Это акт уважения.
Иерархия в кабине:
В идеале, самый высокопоставленный человек занимает место в центре или немного позади.
 Человек, отвечающий за услуги (нажимающий кнопки), стоит у панели.
 Менее статусные сотрудники располагаются по бокам, лицом к выходу.
Поведение внутри кабины
Поскольку лифт — это замкнутое пространство, любая активность может быть воспринята как вторжение.
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Разговоры и шум
 Тишина: в деловой обстановке (с клиентами или руководством) предпочтительна полная тишина. Если вам необходимо обратиться к нажимающему кнопки, делайте это кратко и тихо.
 Телефонные звонки: звонить по мобильному телефону в лифте не рекомендуется. Качество связи часто плохое, а громкий разговор в замкнутом пространстве вызывает раздражение у остальных. Если звонок неизбежен, говорите очень тихо и только по существу. Не ведите диалог в режиме громкой связи.
Позы и жесты
 Поза: стойте прямо, не облокачивайтесь на стены. Держите руки при себе, избегая широких жестов.
 Визуальный контакт: установите краткий, вежливый зрительный контакт при входе и выходе, но не сверлите взглядом других пассажиров во время поездки. Лучше всего смотреть на индикатор этажей или прямо перед собой.
 Одежда и гигиена: убедитесь, что ваша одежда не трется о других пассажиров, и вы не издаете резких запахов (парфюм, еда).
Управление дверями
 Удержание дверей: если вы видите, что кто-то бежит к закрывающимся дверям, вы обязаны нажать кнопку удержания дверей (Hold Door). Это проявление базовой вежливости. Однако, если вы стоите уже долго, и двери закрываются, а человек далеко, нет необходимости задерживать лифт для него.
Лифты в разных контекстах
 С клиентами: в присутствии клиентов вы должны быть максимально внимательны к их потребностям (предложить нажать этаж, удерживать двери, обеспечить тишину).
 В час пик: минимизируйте движения и держите руки ближе к телу, чтобы не задевать соседей.
Резюме
Лифт — это микромодель общества. Умение пользоваться им по правилам демонстрирует вашу способность соблюдать общественный порядок. В деловом мире, где каждая деталь имеет значение, даже трехсекундная поездка в лифте может либо укрепить, либо разрушить впечатление о вас.

13.4. Этикет в магазинах и торговых центрах

Покупки и посещение торговых центров (ТЦ) являются частью социальной и деловой жизни, особенно когда речь идет о выборе подарков, корпоративных закупок или встреч с партнерами в неформальной обстановке. Этикет в розничной среде основан на уважении к пространству, товару и времени персонала и других покупателей.
Взаимодействие с персоналом продаж
Продавцы и консультанты — это представители бизнеса и обращение к ним должно соответствовать деловому стилю, даже если вы находитесь в роли покупателя.
Обращение и приветствие
 Приветствие: всегда начинайте общение с простого «Здравствуйте» или «Добрый день». Игнорирование продавца, который обратился к вам, считается невежливым.
 Обращение: обращайтесь к персоналу на «Вы», если только это не молодежный, неформальный бутик, где обращение на «ты» является частью политики.
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 Конкретность: четко формулируйте свой запрос. Если вам нужна помощь, попросите об этом. Если вы просто осматриваете товар и не нуждаетесь в консультации, вежливый кивок или фраза «Спасибо, я пока смотрю» сэкономят время обеим сторонам.
Тестирование и обращение с товаром
 Аккуратность: товары, особенно одежда, косметика и электроника, являются собственностью магазина. Обращайтесь с ними бережно. Не распаковывайте товары, если вы не намерены их купить и если иное не разрешено правилами магазина.
 Примерка одежды: примеряя одежду, вы ее изнашиваете. Не пользуйтесь примеркой только для того, чтобы бесплатно присмотреть наряд перед событием.
Поведение среди других покупателей
Торговый центр — это общественное место, где нужно уважать чужое время и пространство.
Очереди и кассы
 Очередь: вставайте в конец очереди. Попытки проскочить вперед без уважительной причины (экстренный случай или если вы заказали экспресс-обслуживание) вызывают резкое осуждение.
 «Займу место»: если вам нужно срочно отойти, чтобы взять еще один товар, не просите постороннего человека в очереди «присмотреть за вашим местом». Это не принято, если только вы не стоите в очереди с близким другом или родственником.
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Использование проходов и тележек
 Блокировка проходов: не останавливайтесь посреди узкого прохода или у входа в примерочные для долгих разговоров по телефону или обсуждения покупок с попутчиками.
 Тележки и корзины: управляйте своей тележкой аккуратно. Не задевайте других покупателей и не оставляйте тележку посреди прохода, пока вы изучаете товар на полке.
Этикет в зонах питания ТЦ (фуд-корты)
Фуд-корты требуют соблюдения норм гигиены и уважения к общественному порядку.
 Уборка стола: если вы едите в зоне фуд-корта, обязательно уберите за собой поднос в специально отведенный пункт сбора мусора на этаже. Оставлять грязную посуду на столе — признак дурного тона.
 Шум: избегайте громким разговоров и чавканья.
Деловой аспект покупок
Если вы находитесь в ТЦ с деловым партнером (например, выбираете подарок):
 Мнение партнера: уважайте мнение партнера о товаре, но не позволяйте обсуждению затянуться слишком долго, если встреча изначально имела иную цель.
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 Оплата: если вы покупаете подарок для делового партнера, оплату следует производить быстро и незаметно, не вовлекая партнера в процесс расчета и обсуждения цены.

Резюме
Этикет в магазинах и ТЦ — это проявление уважения к чужому времени и собственности. Будьте внимательны к персоналу, вежливы в очереди и не позволяйте своим действиям стать причиной дискомфорта для окружающих.
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Глава 14. Путешествия и международный протокол

Международные деловые поездки выводят необходимость соблюдения этикета на качественно новый уровень. В условиях чужой страны или культуры любая ошибка в поведении может быть истолкована как неуважение к принимающей стороне, что ставит под угрозу успех всей миссии.
Данная глава послужит путеводителем по основам межкультурной коммуникации, объясняя, как адаптировать свое поведение к местным нормам и традициям. Мы подробно рассмотрим протокол ведения переговоров за рубежом, включая правила обмена визитными карточками, вручения подарков и иерархию в зале заседаний, с акцентом на различия между Азией, Европой и Северной Америкой.
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Особое внимание будет уделено правилам гостеприимства и делового приема, а также этикет за столом в разных культурах и тонкости приглашения партнеров в гости.
Глава завершится обзором правил поведения в официальных учреждениях и на протокольных мероприятиях, таких как деловые ужины и официальные приемы, где знание национальных традиций является не просто вежливостью, а профессиональной необходимостью.

14.1. Аэропорт и регистрация: вежливость и терпение

Аэропорт — это место повышенного стресса, где ограниченное пространство, сжатые сроки и усталость пассажиров создают идеальные условия для конфликта.
В деловом контексте, где важен имидж, проявление терпения и вежливости при прохождении процедур регистрации, контроля безопасности и посадки является не просто хорошим тоном, а демонстрацией вашего профессионализма и самообладания.
Регистрация и багаж
Правильная подготовка минимизирует время в очередях и снижает напряжение.
Предварительная подготовка
 Онлайн-регистрация: по возможности всегда проходите онлайн-регистрацию заранее. Это не только сэкономит ваше время, но и покажет уважение к авиакомпании и другим пассажирам, снижая загруженность стоек.
 Документы: убедитесь, что ваш паспорт, визы и посадочные талоны (распечатанные или на телефоне) легко доступны. Не ищите их в последний момент, когда уже находитесь у стойки.
Общение со служащим регистрации
 Обращение: всегда начинайте с приветствия («Здравствуйте») и завершайте благодарностью («Спасибо вам большое»).
 Багаж: не бросайте чемодан на ленту. Аккуратно поставьте его. Если у вас есть вопросы по нормам провоза, задавайте их вежливо, а не оспаривайте правила.
 Приоритет: если ваша компания приобрела вам бизнес-класс или статус лояльности, позволяющий пройти к приоритетной стойке, вежливо воспользуйтесь этим правом. Не пытайтесь пройти без очереди, если ваш билет этого не предусматривает.
Контроль безопасности
Зона досмотра требует максимального внимания и сотрудничества.
Сотрудничество с офицерами
 Следуйте инструкциям: сотрудники службы безопасности имеют право требовать выполнения любых действий, направленных на обеспечение безопасности. Спорить или демонстрировать раздражение недопустимо.
 Подготовка к досмотру: заранее извлеките из ручной клади жидкости, ноутбуки, планшеты и пояс, если это требуется правилами аэропорта. Снимите верхнюю одежду, часы и выньте все из карманов до того, как подойдете к ленте.
Личные вещи и конфиденциальность
 Упаковка: упакуйте личные вещи (особенно в лотках для досмотра) так, чтобы они не были просматриваемы незнакомцами слишком долго.
 Не трогать чужое: никогда не прикасайтесь к вещам, которые досматривает сотрудник безопасности, если вас об этом прямо не попросили.
Зона выхода на посадку (gate)
В зале ожидания и при посадке проявляйте уважение к людям в очереди и сотрудникам.
Очередь на посадку
 Группы посадки: авиакомпании используют систему групп или зон для посадки. Не пытайтесь пройти, если ваша группа еще не вызвана. Стоять у терминала на посадку за 40 минут до вылета — это проявление нетерпения и неуважения к тем, кто ждет своей очереди.
 VIP-проходы: если вам положен приоритетный проход, вежливо предъявите посадочный талон, когда это будет объявлено, и пройдите, не создавая затора.
Терпение и спокойствие
 Задержки: задержки рейсов — обычное дело. Проявлять гнев или требовать объяснений у наземного персонала бесполезно. Если вам нужна информация, задайте вопрос вежливо.

Резюме
Пребывание в аэропорте — это испытание вашего самоконтроля. Успешный деловой путешественник проходит эти этапы, демонстрируя спокойствие, абсолютную готовность следовать инструкциям и неизменную вежливость ко всему персоналу, поскольку в этой среде ваш имидж полностью зависит от способности сохранять самообладание.

14.2. Основы межкультурного этикета (краткий обзор по Азии, Европе, Ближнему Востоку)

Ведение бизнеса на международной арене требует не только знания языка, но и глубокого понимания культурных особенностей. То, что считается нормой в одной стране, может быть воспринято как грубость в другой. В этой части мы разберем ключевые моменты межкультурного этикета, которые необходимо учитывать при работе с партнерами из трех важных регионов.
Азия (Япония, Китай)
Азиатская культура часто характеризуется коллективизмом, иерархичностью и большим значением невербальных сигналов (контекстуальные культуры).
Визитные карточки (Япония)
 Ритуал обмена: обмен визитными карточками (мейши) для японцев — это целый ритуал. Карточку следует вручать и принимать обеими руками, держа ее так, чтобы иероглифы были повернуты к собеседнику.
 Обращение с визиткой: не убирайте полученную карточку в карманы брюк, ничего на ней не пишите. Внимательно изучите полученную визитку, а затем положите на стол перед собой до окончания встречи или в специальную визитницу.
Обращение
 Иерархия: всегда обращайтесь к старшему по возрасту или должности первому. В Японии и Китае уважение к старшему необходимо.
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 Контакт глаз: в некоторых азиатских культурах длительный зрительный контакт с начальством или партнером может быть расценен как вызов или агрессия.
 «Нет» и молчание: прямое «нет» часто считается грубостью. Отказ может быть выражен через многозначительное молчание, уклончивые фразы или долгую паузу.
Европа (Германия, Франция, Великобритания)
Европейский этикет в целом более формален и сильно различается в зависимости от страны.
Формальности и пунктуальность
 Германия (пунктуальность): пунктуальность в Германии — не рекомендация, а жест уважения. Опоздание даже на 5 минут без предупреждения недопустимо. Обращение строго на «Вы» и по фамилии до тех пор, пока не предложат иное.
 Франция (светская беседа): французы ценят искусство small talk. Не начинайте деловые вопросы сразу. Уделите время светской беседе (искусство, культура, гастрономия) перед началом переговоров.
 Великобритания: высоко ценится сдержанность и самообладание (stiff upper lip). Избегайте чрезмерного энтузиазма или открытого проявления эмоций.
Рукопожатия и имена
В большинстве европейских стран (за исключением, возможно, некоторых южных) рукопожатие при первом знакомстве должно быть крепким, но не слишком сильным. Обращение по фамилии с добавлением должности является стандартом.
Ближний Восток (арабские страны)
Культура Ближнего Востока глубоко интегрирована с религией и традициями гостеприимства, где личные отношения часто предшествуют деловым.
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Рукопожатия и личное пространство
 Пол: рукопожатия между мужчинами распространены, но мужчины не должны инициировать физический контакт с женщинами-партнерами (и наоборот), если только женщина первой не протянет руку. В таком случае рукопожатие должно быть мягким.
 Левая рука: левая рука считается нечистой (используется для личной гигиены). Никогда не ешьте, не передавайте визитки и не отвечайте на рукопожатие левой рукой.
Гостеприимство и подарки
 Приглашение: отказ от приглашения на кофе, чай или обед может быть воспринят как оскорбление или грубость. Принимайте гостеприимство с благодарностью.
 Дресс-код: консервативный стиль одежды, особенно для женщин (закрытые плечи и колени).
 Взаимодействие: будьте готовы к тому, что деловая беседа может начаться только после долгих разговоров о семье, здоровье и общих вопросах. Уважение к религиозным традициям (например, во время Рамадана) обязательно.

Резюме
Успех в международном бизнесе требует гибкости. Никогда не полагайтесь на универсальные правила. Всегда проводите предварительное исследование культурных норм и традиций страны, куда вы отправляетесь на переговоры. Готовность адаптироваться — лучший знак уважения.

14.3. Ресторанный этикет за границей

Деловой ужин или обед в другой стране — это не просто прием пищи, а продолжение переговоров, где правила могут сильно отличаться от привычных норм. Незнание местного ресторанного протокола может привести к неловкости и даже срыву сделки.
Начало ужина
Правила начала трапезы определяются тем, кто является принимающей стороной.
Кто выбирает место и делает заказ
 Хозяин (принимающая сторона): человек, который пригласил, несет ответственность за выбор ресторана, заказ столика и за оплату счета (во многих культурах).
 Посадка: в большинстве западных культур гость следует за хозяином к столику. В Азии и на Ближнем Востоке: самый высокопоставленный гость садится лицом ко входу или в наиболее почетном месте (обычно спиной ко входу сидит хозяин, который следит за всем залом).
 Начало трапезы: не начинайте есть, пока хозяин не подаст знак или сам не начнет есть. В Китае, если хозяин настаивает, чтобы вы начали, это жест уважения.
Использование столовых приборов
 Европейский стиль (континентальный): нож остается в правой руке, вилка — в левой на протяжении всей трапезы. Приборы не кладутся на стол между сменой блюд.
 Американский Стиль (zig-zag): нож используется для отрезания, затем кладется на край тарелки, после чего вилка перекладывается в правую руку для еды.
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 Перерыв: при паузе приборы кладутся на тарелку крест-накрест или «домиком».
 Завершение: приборы кладутся параллельно друг другу на тарелку, сигнализируя, что вы закончили трапезу.
Специфические культурные нормы
Этикет хлеба и тарелки
 Хлеб: в большинстве европейских стран хлеб не кладут на общую тарелку. Его отламывают небольшими кусочками (не режут ножом) и кладут на маленькую хлебную тарелочку слева от основной тарелки.
 Локти: в США и большинстве европейских стран нельзя ставить локти во время еды на край стола. Однако в некоторых средиземноморских и ближневосточных культурах держать запястья или предплечья на краю стола допускается.
Правила употребления алкоголя
 Тосты: в России и многих странах Восточной Европы тосты могут быть частыми и продолжительными. В Германии и Великобритании тост произносят только когда хозяин мероприятия предлагает это сделать.
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 Китай: не отказывайтесь от тостов, но пейте умеренно. Если вы не пьете алкоголь, вежливо откажитесь, сказав, что у вас «Дело, требующее ясного ума».
 Вода и напитки: не наливайте себе сами. Подождите, пока это сделает официант или хозяин.
Оплата счета
 Кто платит: традиционно платит приглашающая сторона. Если вы пригласили, не позволяйте гостю перехватить счет.
 Разделение счета (splitting the bill): это распространено в США и некоторых странах Северной Европы, но может быть оскорбительным в Азии или на Ближнем Востоке, где ожидается, что одна сторона возьмет на себя все расходы. Если вы не уверены, просто скажите: «Позвольте мне оплатить счет».
 Чаевые: в США чаевые (15–20 %) обязательны. В Японии и Южной Корее чаевые могут быть восприняты как оскорбление. В Европе размер чаевых варьируется от 5 % до 15 %.

Резюме
Ресторанный этикет за границей — это отражение уважения к местным традициям. Главное — наблюдательность. Смотрите, как ведут себя местные партнеры, следуйте за хозяином ужина, и всегда помните о правилах обращения с приборами и алкоголем.


Глава 15. Этикет в сложных жизненных ситуациях

Невозможно прожить жизнь, избегая моментов неопределенности, конфликтов или трагедий. Этикет в сложных жизненных ситуациях — это не о том, как избежать боли или неловкости, а о том, как действовать с максимальным достоинством, тактом и эмпатией, когда ставки высоки.
Эта заключительная глава книги сосредоточена на этических нормах, применимых в моменты, когда стандартные правила светской беседы бессильны. Мы начнем с выражения соболезнований и поддержки. Здесь ключевым является умение молчать и слушать, а не произносить банальности. Рассмотрим, как правильно выразить поддержку близким в случае утраты, избегая непрошеных советов и навязчивого внимания.
Далее мы перейдем к этикету разрешения конфликтов и извинений. Раздел посвящен тому, как принести искреннее и действенное извинение, которое восстанавливает доверие, а не просто снимает вину с извиняющегося. Также обсудим, как вести себя в ситуации публичного скандала или агрессии со стороны — как сохранить самообладание и достоинство.
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Важной темой является этикет отказа и установления границ. Мы разберем, как вежливо, но твердо сказать «нет» в просьбе, которая нарушает ваши принципы или перегружает ваше время, не сжигая при этом мосты.
Кроме того, будут затронуты этические нормы в чрезвычайных ситуациях — как вести себя при обнаружении несчастного случая или необходимости оказания первой помощи в общественном месте.
В конце обратим внимание на этикет личных промахов: как восстановить репутацию после собственной ошибки, демонстрируя, что извлеченные уроки привели к реальному личностному росту. Понимание этих правил позволяет не просто пережить трудные моменты, но и выйти из них, укрепив свою репутацию как человека надежного, этичного и глубоко сочувствующего, что является высшим проявлением владения искусством этикета.

15.1. Посещение больницы и выражение соболезнований

Если ваш коллега или деловой партнер сталкивается с болезнью, травмой или личной потерей, следует проявить эмпатию, такт и соблюсти этикет. В таких ситуациях уместность и форма выражения поддержки могут оказать влияние на ваши взаимоотношения.
Выражение соболезнований (в случае смерти)
Выражение соболезнований должно быть искренним и соответствовать уровню ваших отношений с усопшим.
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Форма соболезнований
 Личное присутствие (смерть близкого родственника): если вы посещаете прощальную службу или похороны, ваш долг — выразить соболезнования лично.
 Что говорить: будет достаточно краткой фразы: «Примите мои глубочайшие соболезнования», «Я очень сожалею о Вашей потере» или просто молчаливого рукопожатия. Избегайте крылатых фраз посылом объяснить смерть («Время лечит», «Он/она в лучшем месте»).
 Длительность: не задерживайтесь у скорбящего. Ваша цель — выразить поддержку и уйти, чтобы не перегружать человека.
 Соболезнования на работе: если коллега потерял близкого, в офисе уместно отправить коллективную открытку с подписями от отдела или компании, или же выступить от лица коллектива с небольшой денежной помощью (если это принято в вашей компании).
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Подарки и помощь
 Подарки: не приносите цветы или подарки на похороны, если это не соответствует культурным или религиозным традициям (в России принято приносить цветы, но их нельзя дарить членам семьи). Лучший подарок — предложение помощи.
 Конкретная помощь: вместо абстрактного «Позвони, если что-то нужно», предложите конкретные действия: «Я могу забрать детей из школы на следующей неделе», «Я могу забрать ваши срочные документы из офиса».
Посещение больного или госпитализированного коллеги
Посещение больницы — это жест поддержки, но вы обязательно должны учитывать состояние здоровья человека.
Разрешение и сроки
 Не навязывайтесь: никогда не посещайте больного, не спросив разрешения заранее. Уточните у него или его семьи, хочет ли он вас видеть и когда это будет уместно.
 Длительность визита: визит должен быть максимально коротким (10–15 минут). Больница — не место для светских бесед. Ваша цель поднять настроение, а не утомлять пациента.
Что принести
Если вы решили что-то принести, это должно быть практично и уместно.
 Избегать: сильно пахнущие цветы, слишком много конфет или тяжелой еды.
 Уместно: журналы, книги, кроссворды, качественный чай или фрукты, которые не требуют особых условий хранения (после согласования с медперсоналом).
Разговоры в больнице
 Не спрашивайте диагноз: не расспрашивайте о подробностях болезни, если пациент сам не захочет об этом поговорить.
 Позитив: сохраняйте позитивный настрой, но избегайте чрезмерного оптимизма, если ситуация серьезная. Лучше говорить о планах на будущее и о том, что вы ждете его возвращения к работе.
 Рабочие вопросы: обсуждение рабочих задач в больнице допустимо только в том случае, если это абсолютно необходимо и если пациент сам инициирует разговор, демонстрируя готовность участвовать.
Этикет сообщения о болезни/утрате в рабочей среде
 Конфиденциальность: если коллега сообщил вам о личной трагедии, вы обязаны сохранить эту информацию в строжайшей тайне, если только он не дал явного разрешения на ее распространение (например, для организации сбора средств).
 Отсутствие: когда коллега отсутствует по личным причинам (болезнь, траур), его рабочие обязанности должны быть перераспределены без излишних расспросов о причинах отсутствия.

Резюме
В ситуациях, связанных с болезнями и потерей, этикет выступает в качестве «защитного барьера», который позволяет окружающим выразить сочувствие, не вторгаясь в личную трагедию. Ключ к успеху заключается в краткости, конкретной помощи и безусловном уважении к границам личного пространства в момент уязвимости.
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15.2. Как вести себя в случае конфликта или споры

Конфликты неизбежны в любой сфере человеческой деятельности. Однако то, как вы ведете себя во время открытого конфликта, определяет вашу репутацию как лидера и профессионала. Цель этикета в конфликте — не победить, а найти решение, минимизируя при этом эмоциональный ущерб и сохраняя рабочие отношения.
Эскалация и контроль эмоций
Первый и самый важный шаг — управление собственной реакцией.
Техника «паузы»
 Не реагировать сразу: никогда не отвечайте на провокацию или гневное высказывание. Сделайте глубокий вдох, сосчитайте до пяти. Эмоциональный ответ практически всегда только усугубляет конфликт.
 Язык тела: сохраняйте открытую, но нейтральную позу. Не скрещивайте руки, не тычьте пальцем и не повышайте голос. Поддерживайте спокойный тон, даже если ваш оппонент кричит.
Переход к фактам
Конфликт часто возникает из-за различия в восприятии, а фактов.
 Слушать, чтобы понять: не перебивайте и слушайте аргументы другой стороны. Повторите их позицию своими словами, чтобы убедиться, что вы поняли суть: «Если я правильно понял, Ваша основная претензия в том, что сроки были нарушены из-за неверного распределения ресурсов, верно?»
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 Отделение личности от проблемы: критикуйте проблему, а не человека.
Неправильно (атака на личность): «Вы всегда невнимательны и срываете сроки».
Правильно (атака на проблему): «В данном проекте возникли расхождения по графику, и нам нужно определить, как мы предотвратим это в будущем».
Ведение дискуссии и поиск решения
Использование «Я-сообщений»
Это ключевой инструмент для выражения своих чувств без прямого обвинения оппонента.
 Формула: «Я чувствую [эмоция], когда происходит [факт], потому что [последствие]. Я бы предпочел [желаемое действие]».
Пример: «Я чувствую разочарование, когда отчеты приходят после дедлайна, потому что это мешает выполнить свою часть работы в срок. Я бы предпочел, чтобы мы установили промежуточный контроль за три дня до финального срока».
Уместность места
 Конфиденциальность: никогда не вступайте в серьезный конфликт на публике, в общем чате или в присутствии посторонних (включая подчиненных). Начинайте обсуждение в закрытом кабинете или через запланированное совещание.
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 Избегайте публичных ссор: спор на виду у коллег заставляет оппонента занимать оборонительную позицию, что делает поиск компромисса невозможным.
Завершение конфликта
Даже если решение не найдено, конфликт должен быть формально завершен.
 Фиксация: если компромисс достигнут, зафиксируйте его письменно (даже в электронном письме). Это предотвратит будущие споры по поводу достигнутых договоренностей.
 Восстановление отношений: после разрешения конфликта важно показать, что рабочие отношения восстановлены. Это может быть краткое рукопожатие и фраза: «Я ценю, что мы смогли это обсудить и найти решение».
 Избегание мстительности: после разрешения спора не возвращайтесь к этой теме в будущих разговорах и не используйте в качестве аргумента против оппонента.
Резюме
Мастерство этикета в конфликте заключается в способности управлять собственными эмоциями, фокусироваться на фактах и сохранять уважение к оппоненту даже при глубоком расхождении во мнениях. Умение вести себя сдержанно и конструктивно в споре — один из самых ценных навыков лидера.
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15.3. Этикет извинений: как извиниться искренне и правильно

Извинение — это не слабость, а мощный инструмент восстановления доверия и профессиональных отношений. Однако плохое или формальное извинение может только усугубить ситуацию, породив ощущение, что вы не признаете своей ошибки. Правильный этикет извинений требует искренности, конкретики и ответственности.
Этикет извинений
Извиняться необходимо, как только вы осознали, что ваши действия или слова нанесли вред, вызвали неудобство или нарушили договоренности.
Адресат извинения
Извинения должны быть направлены непосредственно тому, кому вы причинили неудобство. Если вы подвели команду, извинитесь перед всей командой. Если вы опоздали на встречу с конкретным клиентом, извинитесь перед ним лично.
 Неправильно: извиняться через посредника (например, сказать своему руководителю, чтобы он передал извинения вашему коллеге).
Искренность против формальности
Извинение должно звучать искренне, а не как заученная фраза. Избегайте извинений с оговорками (Non-Apologies).
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 Неискреннее (оговорка): «Мне жаль, если я вас обидел» (это перекладывает вину на реакцию другого человека).
 Неискреннее (перекладывание вины): «Я извиняюсь, но ты сам меня спровоцировал».
 Искреннее: «Я приношу свои извинения. Мое опоздание было непрофессиональным и заставило команду ждать».
Структура идеального извинения
Эффективное извинение, особенно в деловой среде, должно включать четыре ключевых компонента:
Признание ошибки (что произошло)
Четко назовите свое действие, за которое вы извиняетесь. Продемонстрируйте, что вы понимаете, в чем именно заключается ваша вина.
Пример: «Я приношу извинения за то, что не отправил Вам финальную версию отчета».
Признание последствий (ущерб)
Покажите, что вы понимаете, какой ущерб получила другая сторона из-за вашего действия.
Пример: «Я понимаю, что из-за этого Вы не смогли провести запланированный анализ, и это поставило под угрозу нашу презентацию перед инвесторами».
Выражение сожаления
Простое и прямое выражение сожаления.
Пример: «Мне искренне жаль, что это произошло».
Предложение корректирующих действий (план на будущее)
Самая важная часть извинения, особенно в бизнесе. Вы должны продемонстрировать, что работа над ошибкой уже ведется.
Пример: «Чтобы исправить ситуацию, я задержусь в офисе и закончу отчет к 20:00. В будущем я настрою автоматическое напоминание за 24 часа до дедлайна, чтобы это не повторилось».
Форма извинения
Выбор канала связи зависит от серьезности проступка.
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Принятие извинений
 Не заставляйте ждать: если извинение искреннее, примите его: «Я ценю, что Вы это признали. Давайте двигаться дальше».
 Не используйте извинение как рычаг давления: не возвращайтесь к инциденту, чтобы уколоть человека.

Резюме
Искреннее извинение требует мужества. Оно должно быть полным (признание ошибки, признание ущерба) и ориентированным на будущее (план исправления). Только такой подход позволяет быстро восстановить доверие и деловые отношения.


15.4. Этикет в социальных сетях: правила поведения в кризисных ситуациях

Социальные сети, а также многие мировые платформы превратились из личного в корпоративный инструмент. В кризисной ситуации, когда общественное мнение формируется молниеносно, этикет в социальных сетях становится критическим фактором управления репутацией. Одно неосторожное слово или задержка с ответом могут привести к катастрофе.
Правило «Думай прежде, чем публиковать»
В кризис скорость реакции важна, но не ценой качества и этичности сообщения.
Не ведите спор публично
 Запрет на эмоции: личные аккаунты сотрудников и официальные страницы компании никогда не должны вступать в прямые перепалки с недовольными клиентами или критиками. Эмоциональные ответы мгновенно подрывают репутацию компании.
Пример неправильного поведения: отвечать на гневный комментарий сарказмом или встречной критикой.
Корректное действие: признайте право человека на мнение и переведите диалог в личное пространство: «Мы понимаем Ваше разочарование. Пожалуйста, напишите нам в личные сообщения [или на почту], чтобы мы могли детально разобраться в Вашей ситуации».
 Не удаляйте критику: удаление негативных комментариев (если они не содержат нецензурной лексики, угроз или языка вражды) почти всегда воспринимается как попытка скрыть правду или уйти от ответа. Такое действие только усугубит ситуацию, поскольку пользователи начнут подозревать, что компания действительно виновата.
Протокол антикризисной коммуникации
Когда компания или сотрудник оказывается в центре общественного внимания (негативного или позитивного), важна четкая стратегия.
Быстрое признание ситуации
Сегодня девиз «молчание — золото» устарело. Молчание воспринимается как безразличие или признание вины.
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 Первое сообщение: в течение часа (максимум нескольких часов) необходимо выпустить краткое сообщение, подтверждающее, что компания знает о проблеме и работает над ее решением.
Пример: «Мы осведомлены о возникшей ситуации с [продукт/услуга] и уже занимаемся ее расследованием. Мы предоставим официальный комментарий в ближайшее время».
Единый голос компании
 Один источник правды: все сотрудники должны быть проинформированы о том, что именно было сказано или опубликовано. Только уполномоченные лица (PR-отдел, топ-менеджмент) имеют право давать публичные комментарии.
 Личные аккаунты: сотрудникам следует избегать комментирования кризисной ситуации в своих личных аккаунтах, если они не уполномочены говорить от имени компании. Если они высказываются, то должны четко указать, что это их личное мнение.
Искренность и ответственность
Если ошибка компании доказана, извинение в социальных сетях должно быть полным.
 Избегайте канцеляризмов: извинения должны быть написаны человеческим языком. Сложные юридические формулировки или корпоративный жаргон отталкивают аудиторию.
 Прозрачность решения: объясните, какие конкретные шаги будут предприняты, чтобы подобное не повторилось.
Этикет для личного бренда в соцсетях
Даже вне корпоративного кризиса личный профиль должен быть гигиеничен.
 Разделение профессионального и личного: если ваш аккаунт посвящен профессиональной деятельности, избегайте чрезмерно острых политических или религиозных высказываний, которые могут оттолкнуть потенциальных партнеров и работодателей.
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 Конфиденциальность: никогда не публикуйте детали конфиденциальных разговоров, внутренних документов, жалобы на коллег и руководство в открытом доступе. Это прямой путь к потере доверия и репутации в профессиональном мире.

Резюме
Социальные сети — зона повышенного риска. В кризисной ситуации этикет требует немедленной, но обдуманной реакции, сосредоточенной на признании проблемы и демонстрации плана ее решения. Профессионализм в сети измеряется способностью сохранять спокойствие и уважение к аудитории, когда остальные склонны к панике и обвинениям.

Заключение
Этикет как образ жизни
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Мы завершаем наше детальное путешествие по миру делового и социального этикета. От тонкостей первого рукопожатия до навигации в сложных межкультурных переговорах, от правил поведения в общественном транспорте до мастерства извинений в кризисной ситуации — мы рассматривали этикет не как свод устаревших правил, а как динамичную систему навигации в современном мире.
Этикет в XXI веке — это не просто знание, а понимание того, как создавать позитивный образ для окружающих. Сегодня этикет является неотъемлемой частью личного и корпоративного бренда, инструментом, который помогает сглаживать острые углы, строить долгосрочные доверительные отношения и обеспечивать эффективную коммуникацию в любой, даже самой сложной, обстановке. Настоящий профессионал не просто следует нормам, он интегрирует принципы уважения, внимания и адаптивности в повседневную жизнь, превращая этикет из набора обязанностей в осознанный образ действий. Ваша репутация — это сумма всех ваших взаимодействий. Владение этикетом гарантирует, что эта сумма всегда будет положительной.
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На протяжении всей книги мы разбирали множество правил и ситуационных протоколов — от рассадки за международным ужином до тонкостей ведения деловой переписки. Однако конечная цель изучения этикета состоит не в том, чтобы заучить бесконечный список «можно» и «нельзя», а в том, чтобы внедрить правила в собственный личный кодекс поведения.
Этот кодекс выходит за рамки формальных правил и опирается на три краеугольных камня: уважение, эмпатию и адаптивность. Уважение — фундаментальное признание ценности времени, чувств и статуса другого человека. Эмпатия позволяет прогнозировать реакцию окружающих на ваши действия и корректировать поведение до возникновения конфликта. Адаптивность — ключ к успеху в мире глобализации, способность быстро переключаться между строгим протоколом и неформальным общением.
Ваш личный кодекс поведения — внутренняя навигационная система, позволяющая действовать уверенно в любой ситуации, будь то зал заседаний, общественный транспорт или конфликт в социальных сетях. В конечном итоге этикет — не набор ограничений, а набор инструментов, которые усиливают ваше влияние, укрепляют доверие и помогают оставлять о себе самое лучшее впечатление.

Словарь этикета

Аперитив — легкий алкогольный или безалкогольный напиток, подаваемый перед едой для возбуждения аппетита. Входит в структуру торжественного обеда или приема.
Аргументация в споре — этикетное правило, согласно которому в дискуссии следует оспаривать идею, а не личность собеседника. Корректная форма несогласия: «Я вижу это иначе…» или «Интересная точка зрения, но…».
Бизнес-кэжуал (Business Casual) — деловой стиль одежды со сниженной степенью формальности. Допускает брюки-чино, рубашки без галстука, трикотажные джемперы. Пиджак не обязателен, но приветствуется. Неуместны джинсы (в большинстве корпоративных культур), кроссовки, слишком яркие принты.
Блэк Тай (Black Tie) — дресс-код формальных вечерних мероприятий: ужинов, светских приемов, театральных премьер, благотворительных балов. Для мужчин: смокинг (появился около 1800 года), белая рубашка с запонками, галстук-бабочка, лакированные туфли. Для женщин: вечернее или коктейльное платье, закрытые туфли.
Блэк Тай Опшнл (Black Tie Optional) — формат, при котором смокинг желателен, но не обязателен. Мужчины могут прийти в темном деловом костюме, женщины — в коктейльном или вечернем платье.
Благодарность — важнейший элемент этикета. Выражается устно, письменно или в виде подарка. Благодарственное письмо или сообщение после приема, деловой встречи, получения подарка считается нормой хорошего тона. В деловой среде follow-up с благодарностью после переговоров укрепляет профессиональные отношения.
Визитная карточка — деловой атрибут, содержащий имя, должность, контактные данные владельца. Вручается при знакомстве в профессиональном контексте. В ряде культур (японской, корейской) к визитке относятся с особым уважением: принимают двумя руками, изучают, не убирают сразу в карман.
Вежливый отказ — форма отказа, не обижающая собеседника. Строится по схеме: признание + объяснение + альтернатива (при необходимости). Важно отказывать своевременно, не затягивая ответ.
Гардероб делового человека — базовый набор одежды, необходимый для профессиональной деятельности. Включает классические костюмы нейтральных цветов, белые и голубые рубашки/блузки, консервативную обувь. Основной принцип — качество важнее количества.
Деловая переписка — обмен официальными или рабочими сообщениями в письменной форме (электронные письма, мессенджеры, деловые письма). Ключевые требования: четкая тема письма, приветствие, структурированное тело сообщения, корректное завершение, соблюдение тайминга ответа (как правило, в течение 24 часов). Стиль должен соответствовать уровню отношений и корпоративной культуре.
Деловой этикет — совокупность норм и правил поведения в профессиональной среде: при проведении переговоров, деловых встреч, переписке, телефонных звонках. Регулирует приветствия, представления, субординацию, пунктуальность, дресс-код и коммуникацию.
Дистанция в общении — пространственная зона между собеседниками. Различают: интимную (до 45 см), личную (45–120 см), социальную (120–360 см) и публичную (более 360 см) зоны. В деловом этикете принята социальная дистанция. При разных культурных нормах следует ориентироваться на комфорт собеседника.
Дресс-код — установленные требования к внешнему виду и одежде для конкретного мероприятия, места или организации. Указывается в приглашении или корпоративных правилах. Основные форматы: White Tie, Black Tie, Cocktail, Business Professional, Business Casual, Smart Casual, Casual.
Жест «the squeeze» — элемент рукопожатия: легкое, но уверенное пожатие ладони собеседника. Слишком слабое рукопожатие воспринимается как безволие, слишком сильное — как агрессия.
Завершающая позиция (The Finish Position) — положение приборов на тарелке по окончании еды: нож и вилка укладываются параллельно друг другу на тарелку (в позиции «5 часов» или «6 часов» — диагонально или вертикально), сигнализируя официанту, что блюдо можно убирать.
Знакомство — ритуал первого представления людей друг другу. Правила: младших представляют старшим, мужчин — женщинам, менее статусных — более статусным (в деловом контексте). При знакомстве принято называть имя и краткий контекст («Это Анна, мой коллега из маркетинга»).
Имя и обращение — в деловом этикете важно правильно обращаться к собеседнику. В международной практике распространен переход на first name basis (по имени) по обоюдному согласию. В формальных контекстах используются титулы и фамилии: Dr., Mr., Ms., Sr., Sra. В России принято обращение по имени-отчеству в официальной обстановке.
Инфлюенсер-этикет — неформальные нормы поведения в публичном цифровом пространстве: корректное цитирование источников, честность в рекламных интеграциях, уважение к аудитории.
Кэжуал (Casual) — неформальный стиль одежды, принятый на неофициальных мероприятиях, вечеринках или в некоторых современных рабочих средах. Включает джинсы, футболки, кеды. На деловых мероприятиях, как правило, неприемлем без специального указания.
Кэжуал Фрайдей (Casual Friday) — традиция, при которой сотрудники в пятницу могут одеться менее формально, чем в остальные дни рабочей недели. Тем не менее понятие «casual» здесь относительно и зависит от корпоративной культуры.
Коктейль Эттайр (Cocktail Attire) — полуформальный дресс-код для коктейльных вечеринок, свадеб, корпоративных вечеров. Для женщин: коктейльное платье (длина до или чуть ниже колена). Для мужчин: темный костюм, галстук.
Комплимент — приятное высказывание в адрес другого человека, выражающее признание его достоинств. В рамках этикета комплимент должен быть искренним, уместным и ненавязчивым. Ответная реакция — благодарность, а не отрицание («Спасибо!», а не «Да нет, что вы…»).
Конфликт за столом — ситуация разногласия, возникшая в процессе ужина или приема. Правила этикета предписывают избегать острых тем (политика, религия, деньги) на светских встречах, не выяснять отношения в присутствии других гостей.
Личное пространство — см. Дистанция в общении.
Мессенджер-этикет — нормы поведения в мессенджерах в деловом контексте: не писать в нерабочее время без экстренной необходимости, использовать голосовые сообщения только когда они уместны, отвечать в разумные сроки, не флудить в групповых чатах.
Минуты митинга (Minutes of Meeting) — официальный протокол встречи: краткая запись обсужденных вопросов, принятых решений и назначенных ответственных с дедлайнами. Рассылается участникам после встречи.
Нетикет (Netiquette) — этикет в интернете и цифровом пространстве: совокупность правил вежливого и корректного поведения в онлайн-коммуникации (электронная почта, мессенджеры, социальные сети, видеозвонки). Включает нормы написания, тон общения, реакции на критику, соблюдение конфиденциальности.
Нейтральные темы — темы, безопасные для светской беседы (small talk): путешествия, культура, кино, погода, общие интересы. Избегают политики, религии, зарплат и личных проблем.
Опоздание — нарушение пунктуальности, расцениваемое как неуважение к собеседнику или организатору мероприятия. В деловом этикете допустимым максимумом считается 5 минут. На официальный ужин допустимо опоздать не более чем на 10–15 минут, предупредив хозяев.
Официальное письмо — деловое письмо, написанное в строгом формальном стиле с соблюдением структуры: шапка, приветствие, основной текст, заключение, подпись. Используется при обращении в организации, официальных запросах, юридически значимой переписке.
Откладывание приборов — знак паузы в еде: вилка и нож располагаются на краях тарелки в форме буквы «V», что сигнализирует: гость еще не закончил трапезу.
Переговоры — деловая встреча с целью достижения договоренностей. Этикет переговоров включает: пунктуальность, четкую повестку, умение слушать, уважение к позиции другой стороны, корректное завершение с фиксацией договоренностей.
Подарок — знак внимания, вручаемый в рамках личных или деловых отношений. Этикет подарка: учитывать вкусы получателя, избегать слишком личных или дорогих подарков в деловом контексте. Host/Hostess Gift — подарок хозяевам дома при визите: вино, цветы, десерт, свеча.
Почетный гость (Guest of Honor) — особый гость мероприятия или ужина, в честь которого организовано событие. Хозяин усаживает почетного гостя на самое значимое место за столом — как правило, справа от себя.
Правила рассадки — порядок размещения гостей за столом. Почетный гость сидит справа от хозяина. Учитываются статус, пол, интересы гостей. Пары обычно разлучают для лучшего общения.
Представление — официальный обряд знакомства людей. Правила: более молодого представляют старшему; мужчину — женщине; менее значимого — более значимому; коллегу — клиенту. Первым называют имя того, кому оказывают честь.
Приборы — столовые инструменты (вилки, ножи, ложки). В классической сервировке располагаются слева (вилки) и справа (ножи, ложки) от тарелки. Используют снаружи внутрь по мере подачи блюд.
Приглашение — официальное или неформальное уведомление о предстоящем событии. Должно содержать дату, время, место, формат одежды и пометку RSVP. Принято отвечать на приглашение в течение 24–48 часов.
Протокол встречи — см. Минуты митинга.
Пунктуальность — точное соблюдение назначенного времени встречи, звонка, дедлайна. Одна из фундаментальных норм делового и светского этикета, демонстрирующая уважение к времени другого человека. Рекомендуется приходить за 5–10 минут до начала встречи или мероприятия.
Рукопожатие — традиционный жест приветствия в деловой культуре. Правила: прямой зрительный контакт, уверенное (не слабое и не давящее) пожатие, 2–3 встряхивания. Рукопожатие первым предлагает человек более высокого статуса или хозяин. В ряде культур рукопожатие как форма приветствия не принято.
RSVP (Répondez s’il vous plaît) — французская аббревиатура «Пожалуйста, ответьте», указываемая на приглашениях. Означает необходимость подтвердить или отклонить приглашение. Ответить необходимо в указанный срок или в течение 24–48 часов с момента получения.
Светский этикет — правила поведения на неформальных общественных мероприятиях: ужинах, приемах, вечеринках. Включает нормы общения, одежды, поведения за столом, обращения с гостями и хозяевами.
Сервировка стола — расстановка посуды, приборов, бокалов и декора к трапезе. Классическая сервировка предполагает: тарелку по центру, вилки слева, ножи и ложки справа, бокалы справа вверху, хлебная тарелка слева.
Смарт Кэжуал (Smart Casual) — стиль одежды, сочетающий неформальность и элегантность. Подходит для встреч, деловых обедов, неформальных корпоративных мероприятий. Включает брюки или джинсы хорошего кроя, рубашки, блузы, трикотаж, аккуратную обувь. Недопустимы спортивная одежда и пляжный стиль.
Смол Ток (Small Talk) — непринужденная светская беседа на нейтральные темы, не предполагающая глубокого обсуждения. Выполняет социальную функцию: помогает установить контакт, снять напряжение, создать комфортную атмосферу. Хорошей базой для смол тока служат три группы тем: the immediate setting (окружение, место, где находятся собеседники), the work/hobby context (работа, увлечения), the neutral experience (общие наблюдения, события).
Столовый этикет — правила поведения за столом во время еды: использование приборов, осанка, темп приема пищи, обращение с сотрапезниками, общение с официантами. Включает знание правил сервировки, последовательности блюд, правильного завершения трапезы (the finish position).
Субординация — соблюдение иерархии в деловых и официальных отношениях. Предполагает уважение к статусу и должности собеседника: корректное обращение, соответствующий тон переписки и устного общения.
Тайминг ответа (Response Time) — рекомендуемое время ответа на деловое сообщение или письмо. Стандарт деловой переписки — в течение 24 часов в рабочие дни. В мессенджерах — оперативнее, в соответствии с корпоративной культурой.
Тема письма (Subject Line) — строка темы в электронном письме. Должна быть конкретной и информативной, отражать суть обращения. Расплывчатые темы («Привет», «Вопрос») снижают эффективность коммуникации.
Тип кухни / меню — при организации приема хозяин обязан учесть диетические ограничения и предпочтения гостей (вегетарианство, аллергии, религиозные запреты). Спрашивать об этом заранее — норма хорошего тона.
Типы приветствий — формы приветствия варьируются в зависимости от культуры и контекста: рукопожатие, объятие, поцелуй в щеку (принято в Европе), поклон (Япония, Корея), прикладывание рук к груди. В международном деловом этикете нейтральным универсальным форматом остается рукопожатие.
Тост — короткое обращение к присутствующим с поднятием бокала. Тост произносит хозяин мероприятия или почетный гость. Правила: краткость, позитивный тон, поддержание зрительного контакта.
Уважение к личному пространству — норма этикета, предписывающая не вторгаться в физическую или психологическую зону комфорта собеседника без его согласия. Включает как соблюдение дистанции, так и воздержание от чрезмерно личных вопросов.
Фолоу-ап (Follow-up) — деловое сообщение или письмо после встречи, переговоров или события. Содержит резюме договоренностей, следующие шаги и благодарность за уделенное время. Отправляется в течение 24 часов после встречи.
Форма одежды — см. Дресс-код.
Формальный этикет — строгая система поведения на официальных мероприятиях высшего уровня (государственные приемы, дипломатические события, церемонии). Регламентирует все: от обращения до последовательности блюд и рассадки.
Хозяин / Хозяйка (The Host / The Hostess) — организатор мероприятия, приема или ужина. Отвечает за приглашения, рассадку, атмосферу, комфорт гостей. Этикет хозяина: встретить гостей у входа, познакомить незнакомых между собой, убедиться, что никто не остался без внимания.
Цифровой этикет — см. Нетикет.
Цифровая репутация — образ человека или компании, складывающийся из публикаций, переписки и активности в интернете. Этикет предписывает осознанно управлять своим цифровым следом: не публиковать компрометирующий контент, не вести конфликты публично.
Чаевые (Tip / Gratuity) — добровольное денежное вознаграждение обслуживающему персоналу сверх счета. Стандарт в ресторанах — 15–20 % от суммы. При наличии Service Compris или Service Charge в счете дополнительные чаевые необязательны, но приветствуются. В ряде культур (Япония) чаевые не приняты.
Чем меньше, тем больше (Less is more) — принцип минимализма в одежде и аксессуарах: лучше меньше, но качественнее и уместнее. Особенно актуален при подборе украшений и аксессуаров к деловому образу.
Эмпатия — способность понимать и разделять чувства собеседника, ставить себя на его место. В контексте этикета — умение чутко реагировать на настроение и потребности окружающих, проявлять внимание и такт в общении.
Этикет — система правил и норм поведения, принятых в обществе и регулирующих формы общения между людьми в различных ситуациях. Слово происходит от французского étiquette — «ярлык, табличка». Этикет охватывает внешний вид, речь, жесты, поведение за столом, в деловой и светской среде. Три функции этикета: 1) делать людей комфортными в обществе друг друга; 2) демонстрировать уважение; 3) обеспечивать предсказуемость взаимодействий.
Этикет визита — правила поведения при нанесении визита: звонить или предупреждать заранее, приходить вовремя, не задерживаться дольше уместного, принести небольшой подарок хозяевам.
Этикет за столом — см. Столовый этикет.
Этикет знакомства — см. Знакомство.
Этикет конфликта — нормы поведения в ситуации разногласия или спора. Предполагает: сохранять спокойный тон, не переходить на личности, признавать точку зрения собеседника, искать компромисс, при необходимости — переносить острый разговор в приватную обстановку.
Этикет комплимента — см. Комплимент.
Этикет онлайн-встреч — нормы поведения на видеоконференциях: подключаться вовремя, проверить микрофон и камеру заранее, использовать нейтральный или корпоративный фон, отключать микрофон когда не говоришь (mute by default), не заниматься посторонними делами (избегать multitasking), смотреть в камеру.
Этикет переговоров — см. Переговоры.
Этикет переписки — см. Деловая переписка.
Этикет рукопожатия — см. Рукопожатие.
Этикет телефонного звонка — правила голосового общения по телефону в деловом контексте: представляться при звонке, уточнять, удобно ли говорить, говорить четко и по существу, не ставить собеседника на длительное удержание без предупреждения.
Юмор в деловом общении — допустим как элемент сближения, но требует осторожности. Исключены шутки на темы религии, политики, внешности, национальности. Самоирония более безопасна, чем ирония в адрес других.
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AcmiexT ronoca

TpodeccHoHaTbHBIN

apdexT

Kak gocruun

Cosnaer omymenue

ToBopuTe uyTh MesIeHHee, YeM

Temn
KOMITETEHTHOCTH ¥ KOHTPOJISL. | OGBIMHO, YeTKO apTHKYJIHPYSL.
ToBopuTe B cBOE# caMoit HU3KOH
KOM(OPTHOM TOHATBHOCTH (HU3KHUIH
Boicora/rem6bp |IlepesiaeT yBepeHHOCTD.
TOH BOCTIPUHHMMAETCS KaK Gosee
ABTOPHUTETHDIH).
IpoMKOCTD JlomkHa 6bITh JOCTaTOYHOMN Hs36eratite 60pMOTaHUSA (CIUIIKOM
AJI51 JIETKOTO BOCIIPUATHS. ‘THXO) ¥ KpHKa (CJIMIIKOM IPOMKO).
Vcrionp3yiiTe BeXXIUBbIe ppasbl:
U36eranue Xaproxa, cJieHra
Jlekcuka «fl xoTesn 6Bl yTOYHUTD...» BMECTO

¥ Pa3sTOBOPHDIX COKPAIEHHIA.

«A YTO TaM C..».
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XapakrepucTiKa Knaccuueckas Esponeiickas AmepuKancKas (zig-
(popmanbHas) | (KOHTHHEHTaIbHAasA) zag)
Yposenn B s - ~ |YMepeHHDIH/
Boicovaimmit BricoKnit/yMepeHHbIH o
¢$opmanbHOCTH He(pOpMATLHBIN
Koz-Bo 61107 Msoro (5+) Cpenree/MHOro Cpennee/He6onbmoe
Crporo o
PacrionokeHne comrecTsy Crporo 1o mopsiAKky Mekee cTporast
npu6opos mozaun acCTaHOBKA
prbop 608 A P
CmeHa pyk:
Kak Hox B mpaBo#, Buusika Bce Bpemst oo
P ol 7 P HCIIONB3YIOTCS 115
HMCIONb30BaTh | BHJIKA B JIEBOM  |B JIeBOI (3y6uamu
HOK/BHJIKY (B0 BpeMs ezibl) | BHU3) €Abt, 3aTem MpuGopL
BO3BpamAoTCs Ha
TapeJiky
Tpu6opor
Y6opka y6upaioTtcs TIpu6ops! OCTarTC IIpuGopb! yGupatoTes
opurmasHTOM Ha TapeJike BO BpeMst
npu6opos Mexay cMeHo# 6mon
Tocste KaKAOro | maysbl

6aroaa
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Kareropus

IIpumepnbl

KommenTapuit

BobicoKkoe KauecTso

Joporue pyuku (Parker,
Montblanc), KoxxaHbie
e3Ke/JHeBHVKH, CTHIbHbIE
HACTONIbHBIE aKCeCCyaphl.

JleMOHCTPUPYIOT BKyC

¥ mpodeccHOHANN3M,

MIMEIOT HU3KUH PHCK
JTIYHOMN BBITOABL

OmMYHO NOAXOAAT

TactpoHOoMUYecKue
A7ISL MEKAYHAPOAHBIX
HabopkbI ¢ MPoAyKTaMK
PeruoHanbHbIe/ TIapTHEpOB,
BTYpHBIE Bamero peruona (Mes, [IeMOHCTPUPYIOT
Ky penxuii Kode, MeCTHbIE yBakerme
[AeJuKaTechi). P —
[oxKepTBOBaKHKE OT TIpeKpacHbIH BapHaHT.
MMeHHY IOy JaTens Lpmspyserun
BJ1aroTBOPHUTEILHOCTD . TpeziocTaBseTCst
B 6/1arOTBOPUTE MLHBIN
cepTuduKaT

dona.

0 TIO’KepPTBOBaHHH.

TlogapKu As KONJIeKTHBAa

KauecTBeHHbII1 aIKOrob
(ecn monyyarenb
ynoTtpe6sieT), KOp3UHbL
C Aie/TIKaTecaMu.

YacTo ymecTHBI At
KOMaHZEL, a He A1
OAHOro 4eJsIoBeKa, 4YTo
CHIDKaeT PUCK JIMYHOIO
moAKyma.
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Kareropus

IlpuunHa Ay1s u3beranus

IMonmuTHKA U penu-
rus

BbICOKHMI PHCK HeMe/IJIeHHOTo KOHIUKTA U ITONISIpU3alui
MHEeHMH.

@UHAHCDI U 3ap-
mraTa

CunTaercs rpy6bIM BTOP)KEHUEM B JIMYHYIO XHU3HD U BbI3bIBaeT
3aBUCTb HJIM AUCKOMQOPT.

3poposbe u 6ores-
HH

C/IMIIKOM JIMYHBIE TeMBI, KOTOpble MOTYT CTaThb TPUITEPOM
AN cobecesiHUKa (OCOBEHHO eCH peub MAIET O Cepbe3HbIX
TpobsieMax).

CrutetHu

JleMOHCTpHUpYeT Bally CKJIOHHOCTb K HeraTUBHOMY IOBe/IeHUIO
M TIOAPbIBAeT joBepye.

JIuuHas KU3Hb
(B cTporoii cpese)

Borpocbt 0 ceMeiHOM T0JI0KeHUH, TUIaHaX Ha JeTed U T.A. —
10 TeX Top, TI0Ka 3TO He MOJHUMET caM cobeceIHUK.
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Sran Heticteue Tpumep
1. OTKpBITBIH 3anaTh WHPOKUM, HO
3 2 «YTo mpHBeJIO Bac Ha 3Ty BBICTABKY?»
Bompoc HeHUTPaJIbHBIN BOMpOC.

2. AkTuBHOE
cIaylmaHue

BHHMaTeIbHO CJIymIaTh,
KHBaTb, HE HEpEﬁHBETb.

(cobecesHVK OTBeYaeT o CBOE# cTpacTu
K uckyccry XX BeKa.)

3. Yrounenue
(the peel)

CHATD CJ1e /iy Ion{uit
«cJ10M» MHOPMALHH,

OCHOBBIBAsiCh Ha OTBeTe.

«XX Bek oyeHDb uHTepeceH. Yto
HMMEHHO B 5TOM IIepHojie Bac
3axBaTbIBaeT GoJIblne BCero — TeXHHKa
WM COLMAIbHBIN KOHTEKCT?)

4. CpaispiBaHHe

Cesi3atb TemMy
¢ coboit (KpaTKo) HIH
C OKpY>XEHHEM.

«3TO MepeKINKaeTCs C TeM, YTO
51 yuTan o [aBrop/cobbiTie]. Bor
npo6oBay [cMexkHas TeMa]?»
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CraspaprHas HOpMa

Coepa
Obenyxupanus (mpumepHO, eciu He Ipumeuanue
BKJIIOUEHO)
OcHoBHas KaTeropusi st
O¢unuasTs 15-20% (3aBHCHT OT CTPAHBI). Fomey
1-2 eaurupt samorsi 33 OcraBastetcst cpasy, Koraa
BapMmeHb! KaKABIN 3aKa3 (uau 15-20% pasy, A

ot cyeta 6apa).

6apMeH 1oaaeT HamUTOK.

Ioptbe ([loabem
6araka)

1-2 eagMHULBI BaIIOTHI 32
CyMKy/ueMOozjaH.

OcraBisieTcss B MOMEHT, Koraa
6arax JOCTaBJIeH B HOMep.

OcraBnsieTcs B KOHIe
TIPOXKMBAHYS, JTydIIe

TopaUYHBIE 2-5 eAMHMIL BATIOTHI B A€Hb.
P AT i B KOHBepTe C 3aliCcKoM «Jl1st
TOPHUYHOM».
Oxkpyrienue o 6mxatmero
B cTpaHax ¢ pasBUTEIM
11eJI0ro YMcIa (B CTpaHax
Takcn/Bogurenn KapIIePUHIOM YacTo He

C HU3KUM ﬂpOuEHTOM) unu
10% (e CLLA).

TpebyeTcs.
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IlaccHUBHBIHA CIyLIaTe b

dnement (n¢) AKTHBHBIH caymaTensb (ac)
CMOTpUT B TeslepOH/3aHST KuBaeT, IIoiep>kUBaeT 3pUTeITbHbIA
Bossieuenune i e AR P
cBoeii efjoit. KOHTAaKT.
Peakuus «M-na. TloHATHO» (XOueT «3TO 3ByYUT OUEHDb HATPSKEHHO»
= BCTaBUTb CBOe MHEHHUe) (oTpaxkeHHe 3MOLUHM)
Tapadpas: «3HaUMUT, e/ s Bac
Vroumenue |L16PEOUBACT: ¥ MEHs BuepA | NPABHMJILHO MOHSLT, BEI IOTPATUIM TP
6bL1 eme XyKe AeHb..» 4aca Ha UCTpaBieHue omnbKu Apyroro
otgena?»
Orpaskenue uyscrsa: «Cyas no
Smmatus «Hy Hudero, 3aBTpa 6yaer BalleMy TOHY, BEI 9yBCTBYyeTe cebst
Jyqmey (Kaumre) HEMHOrO pa3oYapoOBaHHbLIM 3TOM
CHTyanues, Tak?»
Kosuera uyBCTBYeT, 9TO €ro MOHSLIN,
Konnera uyscrsyer cebst
Pesynbrar ¥ roToB obcyKaaTh

TPOMTHOPHMPOBAHHDBIM.

peleHye.
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CepbesHOCTb OWHM6KH

PekomeHpyemas popMa H3BHHEHHA

Hebosbwoe ono3ganuve,
3a6bITBIN AOKYMEHT

JIM4yHOe yCTHOe M3BMHeHUe (IpH BCTpeye) MK
6pIcTpOe coobuieHne B MecceHAKepe.

Hapymenue aeanaiisa,
HeKOppeKTHOe 3aMeyaHue
Kosutere

JIM4HOe yCTHOe U3BUHeHHUe (C MocyIe Ay omuM
nICbMOM, eciu TpebyeTcst GuKcanys MiaHa
AeVCTBUM).

Cepbe3sHbIit
npodeccHOHaNbHBIN TPOMaXx,
My6IMYHOe 3aMedaHne

OdunmanbHOe, TMYHOE U3BUHEHME JHULIOM K JIIY.
Tlpu ceppesHoM yuiepbe — oduLHaNIbHOE TUCHMO Ha
M3 PyKOBOJMTEJISI M TIOCTPa/jaBLIeil CTOPOHDL
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®opmat Korza ucrmonrb3oBaTh Korza usberatn
Texerosoe Bompocnt, He Tpebyiomue cpounoro | C1oKHbIe HHCTPYKLHH,
OTBeTa, WK JIMYHas MHGOPMAIus | IepeJaya 3Mouil, o6cykaeHne
coobmeHnue
(HOMepa, agpeca). KOH(QJIMKTOB.
5 06 leHue e TMKaTHBIX
Tlepeaaua smouu#t (coayBcTBHE, YN A
% WM KOHOUAEHIMATbHBIX
PajiocTh), 06bsCHEHHE CIOKHON
Tosocosoe 2 5 TeM, BOIPOCEI, Tpebyromye
ToC/Ie10BATEIbHOCTH ACHCTBHIA,
coobmenue HeMe/IJIeHHOro OTBeTa (ec/u

KOrZja Hy’KHO COKOHOMHTDb BpeMsi
Ha MeJaTaHuM.

Tosyyatesb He 06s3aH
CJIyIaTD).
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HenpodeccnonanpHas

Curyauus dpasa IIpodeccHoHanbHAA ANbTEPHATHBA
3anpoc «Bbl MHe 3T0 yxe «He Morsu 6Bl BbI TOBTOPHO
uH}pOpMaLHH BBICBLIATIH?» HaNpaBUTb MHE 3TOT AOKYMEHT?»

«51 mpuHOLY U3BHHeHUs, 3Ta 3aja4a
IIpusHaHHMe P v 2 i
oEmbw «Oi1, u3BMHUTe, 1 3a6bLT» | 6bLIa yyieHa u3 Buay. Ceftuac 3TUM

3aMMyChby

3aBepurenue

«JlagHo, oKa»

«Cracu6o 3a Bame Bpems.. [Io cBsI3M»
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Curnan

PacnonoxeHue
npubopos

AkryanbHOCTD

A oTapIxalo /
Aenaio maysy

TIpu6opb! CKpewmeHb! Ha TapeJike,
06pasyst [IePeBEPHYTYIO «V»

Win «joMuK». HOX 1 BrJIKa
MOTYT KacaTbcsi KpaeB

TapeJKu.

Mcronbayercs: Mexay
CcMeHOM 6107 MK pu
HeoGXOANMOCTH OTITYYHTBCS
OT cTOMa.

51 3akoHumII(a)

HoX ¥ BUJIKa Pacrosaralorcst

TapajuiebHO ApYT APYTy MO
AMaroHasy (CTpesKy 4acoB Ha

CurHan opuLMAHTY HIH
XO35IMIHY, UTO TapeJIKy MOXHO

ares!

TR Y «5 4acoBy). Pyuku npu6opos y6upaTb.

OTMPAIOTCS HA TAPEJIKY.

Tlos105KMTe MCTIONIb30BaHHBI =
51 ue 6yny npubop Ha TapeJiKy, KaK Ipu B ouenn popmansioi
ecTb 3T0 Tayse, WM PSIOM c Helj, obcratoBKe, ecu 5Ll He

Y28, PAA r TpOrajy Mpu6opbl, MX IPOCTO

6!“0}10 €CJIM y Bac HeT clennaJbHON

TIOZICTABKM.

OCTaBJIAIOT Ha MecTe.
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Mecro Toctb Tpumeuanue
1 (Xo3stuH) XossuH CMOTpHT Ha Bcex.
2 Toctb A (BakHbIi) CripaBa ot x03sMHa.
3 Toctb B (CaepskaHHBIM) Ps1oM ¢ 06IUTeIbHBIM FOCTEM.
4 (Lentp) Xossiiika HampoTuBs xo3siMHa.
5 Toctb B (O6wurenbHbI) PsiioM ¢ X0351MHOM.
6 Toctp I (Myskunna) YepenoBanue 10 TONy.
7 Tocte [ (Kermuna) Yepenosanue.
8 Toctb E (Myxunna) Yepenosanue.
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