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и  ученой степени, следует ли оставлять бума-

гу в  ксероксе после его использования и  обя-

зательно ли убирать тарелки и протирать стол 

после обеда в офисном кафетерии.

Понимание того, как следует себя вести в са-

мых разных профессиональных ситуациях, 

не только сделает вас более уверенным в себе 

и  приятным в  общении человеком, но и  даст 

вам возможность построить прочные и  эф-

фективные отношения с коллегами по бизнесу. 

А такие отношения помогут вам и вашей ком-

пании добиться общих целей. При сегодняшней 

колоссальной рабочей мобильности, растущей 

популярности командного подхода к  бизнесу 

и  необходимости учитывать различные куль-

турные и  поколенческие особенности на гло-

бальном рынке личные навыки приобретают 

особую ценность. Сегодня, как никогда, они — 

истинный ключ к  профессиональному успеху. 

А строить отношения с людьми нам всегда по-

могал этикет.

Цель нашей книги  — помочь вам обре-

сти уверенность в  себе, которая проистекает 

не только из понимания того, что вы хоти-

те делать, но и того, почему вести себя нужно 

В институте Эмили Пост мы часто спорили 

о том, правильно ли выбрано название для этой 

книги. Возможно, подзаголовок «Личные навы-

ки для достижения профессионального успеха» 

был бы более уместен. Он дает лучшее пред-

ставление о  содержании этой книги. Ведь она 

написана именно об этом — о том, как добиться 

успеха в профессиональной сфере.

Мы сами долгие годы преподавали деловой 

этикет и за это время в полной мере оценили 

убежденность Эмили Пост в  том, что мане-

ры повседневные и  манеры на рабочем месте 

неотделимы друг от друга. Люди жаждут ком-

фортного общения не только в личной жизни, 

но и на работе. В бизнесе необходимы стандар-

ты поведения, которые сглаживают професси-

ональные отношения, делают их приятными 

и продуктивными. Умея себя вести, вы сможе-

те по-настоящему продвинуться, а не плестись 

в хвосте.

Личные навыки помогут вам устанавливать 

хорошие деловые отношения, а  отношения  — 

это главное в деловом этикете. Здесь нет пра-

вил  — какой вилкой пользоваться, нужно ли 

называть человека по имени или по фамилии 

ВСТУПЛЕНИЕ

ЛИЧНЫЕ НАВЫКИ ДЛЯ ДОСТИЖЕНИЯ 
ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО УСПЕХА
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ски, письма и отчеты под диктовку. Появилась 

электронная почта и разнообразные средства, 

позволяющие самостоятельно создавать доку-

менты. Однако в таких документах по-прежне-

му сохранялись ошибки в интонации, грамма-

тике и  синтаксисе, которые негативно влияли 

на бизнес. То же самое можно сказать и о мо-

бильных телефонах. Порой бизнесмены поль-

зуются ими таким образом, который окружаю-

щим кажется грубым и невежливым.

Шесть лет спустя вышло второе издание 

«Делового этикета». На сей раз мы сосредото-

чились на отношениях в  более неформальной 

рабочей среде. Свободная одежда, командный 

дух, офисы на дому, открытые рабочие про-

странства и  свободные отношения между ру-

ководством и работниками предъявляли новые 

требования к  деловому этикету. На рабочей 

сцене появилось новое поколение, у  которо-

го были новые идеи и отношения — и все это 

они принесли с собой в деловой мир. Развитие 

технологии продолжало оказывать влияние на 

рабочие отношения. Меньшее количество лю-

дей справлялось с  бóльшим объемом работы. 

Технология сделала бизнесменов доступными 

двадцать четыре часа в сутки семь дней в неде-

лю, а не в обычные рабочие часы, как это было 

раньше. Электронное общение и неправильное 

использование мобильных телефонов по-преж-

нему требовали особого внимания.

Хотя все три издания были написаны для 

бизнесменов всех типов и уровней — включая 

офисных работников, тех, кто работает на дому, 

и  руководителей, которым постоянно прихо-

дится вести бизнес за рубежом,  — в  третьем 

издании мы уделили особое внимание тому 

факту, что впервые в истории плечом к плечу 

подобным образом. Работая над этой книгой, 

мы опирались на основополагающие принципы 

этикета — чуткость, уважение и честность. Мы 

хотели показать, как эти принципы трансфор-

мируются в то, что окружающие считают хоро-

шими манерами. Обладая этими знаниями, вы 

сможете понять, какое поведение в каждой кон-

кретной ситуации будет «правильным».

ЧТО ВЫ НАЙДЕТЕ В ЭТОЙ КНИГЕ

Поскольку современный бизнес развивается 

стремительно, новое издание «Делового эти-

кета» было тщательно переработано для того, 

чтобы книга отражала реалии делового мира — 

в частности в сфере цифровых методов работы 

и общения.

Наша книга была написана в 1999 году, ког-

да мы хотели решить основную проблему того 

времени — отсутствие вежливости. Беспокоила 

нас не сама грубость, но растущее недовольст-

во работников подобной ситуацией. Работники 

больше не хотели терпеть грубого отношения. 

Опрос, проведенный в 2000  году, показал, на-

сколько серьезна эта проблема: более 50 про-

центов работников заявили, что руководство 

обращается с  ними грубо. В  результате тако-

го отношения 22 процента начали работать не 

в полную силу, а 12 процентов вообще предпоч-

ло уволиться. Грубость на рабочем месте самым 

непосредственным образом влияет на прибыль 

и эффективность труда.

В то же время на способы общения людей 

значительное влияние оказывает технология. 

Появление настольных компьютеров избавило 

руководство от необходимости иметь помощ-

ников, которые печатали бы служебные запи-
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Итак, что же вы узнаете из этой книги?

К Л Ю Ч И  К  У С П Е Х У.   В  первой части мы пого-

ворим о самой важной части уравнения этике-

та — о вас. Здесь освещены основные принци-

пы этикета: почему и как этикет обогащает ваше 

взаимодействие с другими людьми; почему так 

важно всегда вести себя этично и как именно за-

давать и поддерживать высокие этические стан-

дарты. Кроме того, здесь вы найдете простые, 

но полезные советы по деловому стилю одежды 

и уходу за собой — для мужчин и женщин.

ПОСТУПЛЕНИЕ НА РАБОТУ.  Во второй части мы 

обсудим, как использовать этикет для  своей 

пользы при поисках работы, рассылке резюме 

и  заявлений о  приеме на работу, в  том числе 

и  через Интернет. Мы расскажем, как нужно 

вести себя на собеседовании.

НА РАБОЧЕМ МЕСТЕ.  Нигде этикет не может 

быть более важным, чем на рабочем месте. Гар-

моничные рабочие отношения жизненно важ-

ны для успеха любого бизнеса. В третьей части 

освещены все аспекты офисной жизни: как по-

ладить с коллегами и начальниками; как вести 

себя в рабочем пространстве (в комнате или от-

крытом офисе); как строить отношения с пред-

ставителями противоположного пола и других 

поколений; как быть чутким и  эффективным 

руководителем; как эффективно проводить ра-

бочие совещания; как решать проблемы теле-

коммуникаций и работы на дому.

ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ВОЗМОЖНОСТЕЙ.  Практи-

ческие советы из четвертой части помогут вам 

уверенно почувствовать себя при общении 

в офисах могут работать представители четы-

рех поколений. Ключ к  успеху в  современном 

бизнесе — это умение взаимодействовать с лю-

бым человеком. Например, пятидесятилетнему 

представителю беби-бума приходится работать 

под началом двадцатичетырехлетнего хозяи-

на новой компании. Обоим нужно учитывать 

особенности отношения друг друга к  рабочей 

среде, средствам общения, достижениям техно-

логии — и даже относительную значимость ра-

боты и личной жизни.

В третьем издании мы уделили особое вни-

мание цифровому общению и социальным се-

тям. Текстовые сообщения, твиты, блоги, ак-

каунты в  LinkedIn, Facebook и  даже Pinterest 

сегодня можно использовать для построения 

отношений. Но те же самые средства могут на-

прочь разрушить любые отношения и даже сто-

ить людям их работы. Смартфоны превосходят 

мобильные телефоны по диапазону возможно-

стей. Они позволяют работать с  Интернетом, 

общаться по электронной почте и писать тек-

сты. Это еще один отвлекающий фактор, кото-

рый серьезно мешает личному общению.

В третьем издании особое внимание уделено 

потребностям работников младшего и среднего 

звена. Но и руководители высшего звена найдут 

для себя полезные советы, касающиеся того, как 

поддерживать хорошие отношения с работни-

ками и  решать сложные этические проблемы. 

Большинство советов универсально: являетесь 

ли вы руководителем крупной корпорации или 

работаете в небольшой компании, не имеющей 

дресс-кода, знание этикета пользования мо-

бильным телефоном, умение правильно выби-

рать деловые подарки и качественно устраивать 

деловые ужины будут для вас бесценными.



мандировок по стране и за рубеж. Мы погово-

рим о конференциях и ярмарках, о заграничных 

поездках, где первым шагом к успешным дело-

вым переговорам является понимание и уваже-

ние культуры принимающей стороны.

Наша книга поможет бизнесмену, у которого 

не было возможности изучить основы этикета. 

Тем, кто уже владеет основными принципами, 

она поможет освежить знания и  совместить 

хорошие манеры с  острым деловым чутьем. 

И в любого, кто ступил на путь успеха, она все-

лит чувство уверенности в себе. Мы надеемся, 

что наша книга будет полезна работникам и ру-

ководителям во всем мире, поскольку она свя-

зана с  вечными истинами, которые остаются 

актуальными и  в  нашем быстро меняющемся 

мире.

ПИТЕР ПОСТ, АННА ПОСТ, 

ЛИЗЗИ ПОСТ И ДЭНИЕЛ 

ПОСТ СЕННИНГ.

30 апреля 2014 года

с  коллегами и  партнерами на рабочем ме-

сте и вне его. В этой главе вы найдете советы 

по повышению удовлетворенности клиентов, 

правильному выбору деловых подарков, рас-

шифровке даже самой формальной сервировки 

стола на деловом обеде или ужине. Здесь же вы 

найдете полезные советы по этикету для хозяев 

приема и гостей.

О Б Щ Е Н И Е .   Пятая часть посвящена этикету са-

мовыражения. В  шести главах освещены сле-

дующие вопросы: значимость представления; 

искусство четкой и точной речи; правильное по-

ведение при разговоре по телефону; умение чет-

ко выражать свои мысли в письменной форме — 

как традиционным образом (на  бумаге), так 

и в электронной переписке. Мы добавили в эту 

часть еще одну главу, посвященную этикету об-

щения в социальных сетях на рабочем месте.

В ПУТИ — ДОМА И ЗА ГРАНИЦЕЙ.  Шестая часть 

нашей книги посвящена этикету деловых ко-



ЧАСТЬ ПЕРВАЯ

КЛЮЧИ 
К УСПЕХУ



16 КЛЮЧИ К УСПЕХУ



ЭТИКЕТ И ЭТИКА 17

социальные. Мы просто не можем жить в оди-

ночку, независимо от окружающих. Мы не мо-

жем жить, не думая об окружающих. Если бы 

это было возможно, то человечество давным-

давно вымерло бы.

Одна из отличительных черт хорошего эти-

кета — то, что он никогда не привлекает к себе 

внимания. Когда все нормально, когда ваши 

действия, слова и внешний вид соответствуют 

ситуации, вы и те, кто вас окружает, можете це-

ликом и полностью сосредоточиться на содер-

жании вашей дискуссии. Достаточно допустить 

промах хоть в  одном из этих аспектов, и  все 

внимание сразу же переключится на ошибку 

(«Не могу поверить, что он сделал подобное»). 

Тщательно продумывая свои поступки, слова 

и внешний вид, стараясь улучшить свое пове-

дение во всех трех аспектах, вы сможете значи-

тельно повысить качество ваших отношений.

Мы живем вместе. В группе — обществе — 

мы отбираем, а  затем кодируем приемлемое 

и  неприемлемое поведение. Мы рассчитыва-

ем на то, что люди будут соответствовать этим 

ожиданиям, которые становятся законами и ма-

нерами. Законы — это правила, за нарушение 

которых общество предусматривает и налагает 

Эмили Пост однажды сказала: «Этикет  — это 

дом, фундаментом которого является этика». 

В  первом издании «Этикета», увидевшем свет 

в июле 1922 года, она так описывала отношения 

между этикетом и этикой: «Этикет, если, конеч-

но, относиться к нему серьезно, должен обяза-

тельно включать в себя этику, а не только ма-

неры».

Интересно, что Эмили считала этику со-

ставной частью этикета, а не наоборот. Понять 

такое отношение — значит признать, что эти-

кет — это не просто набор жестких правил по-

ведения. Об этом говорила даже Эмили.

Эмили всю жизнь вела альбомы. Она со-

храняла все написанные о ней статьи из жур-

налов и газет. В одной из таких статей репор-

тер пытался представить этикет как простой 

набор правил, но Эмили не принимала такого 

восприятия: «Когда два человека встречаются 

и их поведение начинает влиять друг на друга, 

возникает этикет. Этикет — это не жесткий на-

бор правил. Это то, как соприкасаются жизни 

людей».

Когда два человека встречаются и их пове-

дение начинает влиять друг на друга, возникает 

общество. Все мы и каждый из нас — животные 
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Хотя может показаться, что мы бессозна-

тельно каждый день наблюдаем сотни проявле-

ний манер, некоторые ситуации ставят нас в ту-

пик, потому что мы просто не знаем, как себя 

вести. К  счастью, этикет  — это не только ма-

неры. Это воплощение принципов, на которых 

определенные наказания. Манеры — это спосо-

бы взаимодействия людей, которые одобряют-

ся обществом и которые обеспечивают людям 

комфортное общение. Другими словами, мане-

ры определяют то, что нужно делать, а законы 

говорят нам, чего делать нельзя.

« Я  Х О Ч У,  Ч Т О Б Ы  В Ы  Л У Ч Ш Е  РА Б О Т А Л И , 

О П И РА Я С Ь  Н А  ГА Р М О Н И Ч Н Ы Е  О Т Н О Ш Е Н И Я »

Такие слова мог бы произнести начальник 

в беседе с подчиненным. Если бы такое сказа-

ли вам, то как можно было бы исполнить эту 

просьбу? Скорее всего, вы были бы озадаче-

ны и не знали, с чего начать. А вот если бы вы 

переключились с улучшения «отношения» на 

оценку того, насколько хорошо вы владеете 

конкретными навыками, влияющими на все 

отношения, то задача показалась бы вам го-

раздо более понятной и решаемой. Решение 

этой задачи гораздо проще, чем вам кажет-

ся, потому что на отношения влияют три ос-

новных фактора: ваши действия, ваша внеш-

ность и ваши слова.

1 .  Д Е Й С Т В И Я .   Наши действия влияют на 

то, как воспринимают нас окружающие. 

Представьте такую ситуацию: вы сидите 

с клиентом в ресторане. Через несколько 

минут начинает звонить ваш мобильник. 

Вы отвечаете и начинаете разговор. Такой 

поступок, не учитывающий настроение лю-

дей, которые находятся рядом с вами, со-

здает негативную атмосферу на деловом 

обеде. Как же можно было поступить, что-

бы улучшить отношения с клиентом? Очень 

просто. Либо отключите телефон еще до 

встречи с клиентом, либо сообщите клиен-

ту, что вы ждете важного звонка, а когда 

телефон пошлет вибросигнал, извинитесь 

и выйдите в вестибюль или какое-то уеди-

ненное место.

2 .  В Н Е Ш Н И Й  В И Д .   Важность одежды и ухо-

женности очевидна. Оденьтесь, как неряха, 

и окружающие будут считать вас неряхой. За-

пах тела и неприятный запах изо рта — нечто 

абсолютно недопустимое. Но не следует за-

бывать и о сигналах языка телодвижений, ко-

торые тоже относятся к внешнему виду. Если 

вы будете во время беседы постукивать ногой 

по полу, собеседник решит, что вы либо нерв-

ничаете, либо чего-то боитесь, либо, что еще 

хуже, скучаете и не можете дождаться конца 

встречи. Улучшить впечатление можно очень 

легко — не двигайте ногами, оставайтесь спо-

койным, внимательным и уравновешенным. 

И тогда ваши отношения с деловыми партне-

рами и коллегами станут позитивными.

3. СЛОВА.  Грубость в деловом общении не-

допустима. Но, предположим, вы на деловой 

встрече воскликнете: «Господи, Салли, какая 

прекрасная идея!» Позже вы заметите, что 

некоторые люди оскорбились на то, что вы 

употребили имя Господа всуе. Вместо того, 

чтобы обдумать блестящую идею Салли, эти 

участники совещания сосредоточатся на ва-

ших словах и на своем негативном отноше-

нии к вам.
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основываются манеры, принципов, которые 

помогают человеку выбрать наилучший образ 

действий в  тех ситуациях, когда он просто не 

знает, как поступить.

Когда Эмили писала: «Этикет, если, конечно, 

относиться к нему серьезно, должен обязатель-

но включать в себя этику, а не только манеры», 

она считала своим долгом пояснить, что же оз-

начает для нее этикет:

«Конечно, суть этикета гораздо важнее его 

внешних проявлений. Знание этикета жизнен-

но важно для достойного поведения человека — 

точно так же, как одежда важна для достойного 

внешнего вида».

Вы можете притвориться кем угодно, но 

Эмили понимала, что это — лишь пустая обо-

лочка, которая со временем обязательно разру-

шится. Во взаимодействиях с людьми вы долж-

ны всегда быть самим собой — вот что по-на-

стоящему важно.

ЧТО ОЗНАЧАЕТ 
«БЫТЬ САМИМ СОБОЙ»?

Утром вы оделись и, глядя в зеркало, подумали: 

«Сегодня я отлично выгляжу!»

В чем проблема? Когда вы днем входите в зал 

для совещаний, все собравшиеся, включая ва-

шего начальника, думают: «Зачем он так выря-

дился?»

Ошибка.

Почему? Потому что вы забыли основное 

правило делового этикета. Важно то, как вос-

принимают вас другие люди. Каждый день вы 

на работе взаимодействуете с людьми, и у них 

формируется представление о  вас на осно-

ве этих поступков. Это может показаться вам 

М А Н Е Р Ы

Манеры — это руководства, а не прави-

ла. Во многих ситуациях манеры могут 

помочь нам выбрать правильный образ 

действий, но всегда есть исключения. По-

этому мы должны всегда полагаться на 

собственный здравый смысл. Только так 

можно определить, когда следует прибе-

гать к манерам, а когда нужно вести себя 

иначе.

Манеры помогают нам определить:

Что следует делать в любых ситуациях:

• Какой вилкой пользоваться

• Когда нужно придерживать дверь для 

другого человека

• Как представляться другому человеку

Чего можно ожидать от других людей

• Когда вы протягиваете руку для 

приветствия, вы, естественно, 

ожидаете, что другой человек вам 

ответит тем же.

• Когда вы придерживаете дверь для 

другого человека, то рассчитываете 

услышать от него «спасибо».

• Стоя в очереди, вы предполагаете, 

что все остальные будут так же 

спокойно ждать своей очереди

По сути своей, манеры — это руковод-

ства, которые помогают нам гармонич-

но взаимодействовать с окружающими, 

подсказывая адекватные действия, со-

ответствующий внешний вид и слова, 

способствующие укреплению успешных 

отношений.


