Тема: Основы международного бизнес-протокола и этикета. Бизнес-этикет в деловой коммуникации.
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1. Понятие и принципы современного этикета.
2. Правила этикета.
3. Виды этикета, их краткая характеристика.
4. Взаимосвязь этики и этикета.
5. Основы современного бизнес-этикета. Особенности международного (мирового) бизнес-этикета.
6. Представление о международном бизнес-протоколе.



Первый вопрос. Понятие и принципы современного этикета.


Свое название этикет как система норм и правил, регулирующих внешние формы поведения людей в обществе, получил в начале XVII в. от французского слова l’étiquette – надпись, ярлык,этикетка. Однако определенные нормы и правила, регулирующие допустимые (приличные) и недопустимые  (неприличные) формы поведения людей в обществе, этикетные (культурные) способы оформления человеческих взаимодействий существовали и в более ранние времена истории человечества.
В любом обществе существуют свои этикетные нормативы, позволяющие поддерживать определенный порядок в отношениях между людьми, согласовывать их действия и поведение, устранять возможную коммуникативную напряженность.
Этикет – явление исторически изменчивое. Современные правила хорошего тона существенно отличаются от аристократических приличий времен Людовиков во Франции или Петра I в России. Но многие из них пришли к нам из истории. Так, например, многочисленные правила, согласно которым мужчины должны оказывать женщинам всевозможные знаки внимания, помогать им, ухаживать за ними, берут свое начало в древних культах женщины (женщины-прародительницы, женщины – хранительницы очага и т. п.). Хотя этикет, конечно, претерпел с тех пор значительные изменения, время отсеяло все незначительное, бесполезное и оставило лишь наиболее рациональные из этих правил.
Современный этикет стал менее церемонным, более демократичным и нестрогим. Этикет сегодня – это, прежде всего, средство регуляции отношений людей различных социальных и коммуникативных статусов, средство знаково-символического оформления социальных взаимодействий. В настоящее время существует много разнообразных определений этикета как социально-культурного феномена. Наиболее просто и точно суть современного этикета определил академик Д. С. Лихачев: «В основе всех хороших манер лежит одна забота – забота о том, чтобы человек не мешал человеку, чтобы все вместе чувствовали бы себя хорошо».
На сегодняшний день принято выделять несколько основных принципов современного этикета.
Принцип гуманизма (человечности), который воплощается в ряде моральных требований, обращенных непосредственно к культуре взаимоотношений. Это вежливость, тактичность, скромность и точность.
Вежливость – форма взаимоотношений между людьми, суть которых состоит в доброжелательстве, желании другому человеку добра. Вежливость включает в себя такие человеческие проявления, как внимательность, готовность оказать услугу каждому, кто в этом нуждается. Противоположностью вежливости являются грубость, хамство, высокомерие, пренебрежительное отношение к людям. Доброе отношение к людям – главная нравственная основа современного этикета. Поэтому подозрительность, агрессивность, склочность считаются несовместимыми с хорошими манерами.
Корректность – несколько подчеркнутая, официальная, сухая вежливость, умение держать себя в руках в любых обстоятельствах, самых конфликтных. Проявлять корректность – значит сохранять достоинство свое и своего партнера по общению. Поэтому на вопрос: «Надо ли здороваться с человеком, который мне не нравится или на которого я серьезно обижен?» – следует ответить утвердительно. Но это не значит, что надо бросаться ему в объятия или крепко пожимать руку. Это можно сделать в форме корректной вежливости – сухо поздороваться.
Учтивость – вежливость почтительная, обычно проявляемая по отношению к старшим. По мнению Жана де Лабрюйера, «суть учтивости состоит в стремлении говорить и вести себя так, чтобы наши ближние были довольны и нами, и самими собой».
Любезность – вежливость, в которой явно проявляется стремление быть приятным и полезным другому. Любезный человек – это человек приветливый, обходительный, предупредительный.
Деликатность – вежливость, проявляемая с особой мягкостью, тонкостью, чуткостью в отношении людей, с которыми происходит общение.
Тактичность – это чувство меры, которую следует соблюдать в отношениях с другими людьми, умение чувствовать ту границу, за которой может возникнуть обида у человека, с которым мы общаемся.
Скромность – умение сопоставить самооценку с мнением окружающих людей, не переоценивать себя, свою значимость, не афишировать свои достоинства и заслуги, уметь сдерживать себя.
Точность в данном контексте – обобщенное требование, включающее в себя пунктуальность, обязательность, неотступное следование определенным правилам.
Второй важнейший принцип современного этикета – это принцип целесообразности действий. Современный этикет предполагает, что если мы не знаем, как нам следует действовать в какой-то нестандартной, новой для нас ситуации, то необходимо руководствоваться принципом целесообразности, удобства. Но при этом надо помнить, что удобно должно быть не только нам, но и окружающим нас людям.
Третий принцип, на котором основываются нормы современного этикета, – это принцип красоты или эстетической привлекательности поведения.
Правила этикета вырастают из требований эстетики. И логика у них простая: «неприлично, потому что некрасиво». Современный этикет предполагает единство формы и содержания поступка. Поэтому хорошее отношение к людям должно быть красиво оформлено, иначе самый добрый и благородный по своим намерениям поступок будет выглядеть нелепо, непривлекательно и может утратить свой благородный нравственный смысл.
Четвертый принцип, который лежит в основе правил современного этикета, можно определить как принцип традиционности. Он касается, прежде всего, тех норм и правил, которые трудно объяснить с позиции современных представлений о красоте, целесообразности и гуманизме.

Второй вопрос. Правила этикета.

Правила этикета просты, однако невозможно рассмотреть каждое, так как их много. Нельзя выделить из них более или менее важные, это зависит от конкретной ситуации, в которой находится человек. Рассмотрим лишь некоторые из правил этикета.
1. Культура речи. Она предполагает не только грамматическую правильность, но и отсутствие вульгарных слов, нецензурных выражений, «слов-паразитов».
2. Элементарная вежливость – непременная черта этикета, которая предполагает умение здороваться, прощаться, извиняться, благодарить за помощь, услугу, желать спокойной ночи, доброго утра, хорошего аппетита, здоровья.
3. Тактичность – одна из самых замечательных черт характера. Тактичен человек, который никогда не будет назойливым, не утомит, не обидит, не пошутит некстати. Ему помогают внутреннее чутье и воспитание. Таких людей называют тонкими, деликатными, чуткими.
4. Правила приветствия по старшинству, в соответствии с рангом и общественным положением. Учет национальных особенностей приветствий. Недопущение грубости и хамства в приветствии.
5. Сдержанность, непозволительность развязности, панибратства, самообладание в трудных ситуациях.
6. Уважение к собеседнику, мягкость манер, неприемлемость высокомерия, хвастовства, похвальбы в отношении себя, организации или страны. Скромность в одежде, поведении и высказываниях.
7. Умение спорить, не задевая чувство достоинства собеседника, его национальной гордости. Умение сказать «да» и «нет». Способность учитывать национальные особенности и недопустимость давления чужим авторитетом в споре. Терпимость к иному мнению собеседника.
8. Уважение к женщине и пожилым людям.
9. Умение признавать свои ошибки, быть самокритичным.
10. Умение говорить и выслушивать комплименты. Комплименты являются немаловажным подспорьем во взаимодействии с людьми. Они должны быть просты и естественны, и если их говорят нечасто, притом умно и тонко, то они придают беседе желаемую грациозность. Комплимент отличается от лести, которая возмущает нравственное чувство каждого порядочного человека.
11. Способность быть в меру услужливым и благодарным.
12. Готовность, умение и желание во что бы то ни стало сдержать слово, обещание, при любых обстоятельствах выполнить взятое на себя обязательство.
13. Порядочность, убежденность в том, что быть честным не только похвально, но и выгодно.
14. Справедливость, чувство долга, ответственность, инициативность, благожелательное отношение к подчиненным.
15. Строгость, требовательность к себе и другим, работоспособность. Умение брать на себя ответственность при принятии решения.
16. Чувство юмора. Веселый собеседник весьма приятен в обществе, и для хозяев дома он всегда желанный и приятный гость. Однако следует помнить народную мудрость, что «шутки и соль должны быть в меру».
Все правила этикета можно условно сформулировать в шести важнейших принципах:
1) делать все вовремя;
2) говорить ровно столько, сколько необходимо, не говорить лишнего;
3) быть любезным, доброжелательным и приветливым;
4) думать не только о себе, но и о других;
5) одеваться соответственно ситуации;
6) говорить и писать грамотным языком.
Эти важнейшие принципы и правила этикета должны прочно войти повседневную жизнь.

Третий вопрос. Виды этикета, их краткая характеристика.

Различают несколько видов этикета:
1) придворный;
2) воинский;
3) дипломатический;
4) общегражданский (светский);
5) деловой (служебный);
6) церковный;
7) сетевой (сетикет).
Придворный этикет – совокупность правил, норм, традиций и условностей, которые соблюдаются в окружении руководителей государств. Прежде всего, эта терминология применяется в государствах с монархическим устройством. Правила этикета и протокола в таких странах исполняются неукоснительно. Примером может служить Великобритания, где церемониальные нормы практически не меняются 500 лет. Существует даже высказывание: «Этикет делает королей рабами своего двора».
Воинский этикет – это нормы и правила поведения в среде военнослужащих.
Дипломатический этикет – правила поведения дипломатов и других официальных лиц в отношениях друг с другом и на дипломатических мероприятиях (приемы, визиты, презентации, переговоры, встречи и проводы делегаций и т. д.).
Общегражданский (светский) этикет – совокупность правил, традиций и условностей, соблюдаемых в общении между частными лицами данного общества. Устаревший термин «светский» означает – не церковный, а мирской, гражданский. Светский этикет – это не что иное, как знание приличий, умение держать себя в обществе так, чтобы заслужить всеобщее одобрение и никакими из своих действий не оскорбить кого бы то ни было.
Деловой (служебный) этикет или бизнес-этикет – совокупность правил, традиций и условностей, соблюдаемых в общении между деловыми людьми данного общества.
Церковный этикет – свод норм, правил, незыблемо соблюдаемых священнослужителями и верующими в здании для богослужения (церкви) и вне его.
Сетевой этикет (сетикет) – правила общения в сети Интернет, в том числе по электронной почте (e-mail).
Следует отметить, что большинство правил общегражданского и дипломатического этикета идентичны либо в той или иной мере совпадают, но строгому соблюдению правил этикета в кругу дипломатических и официальных лиц придается большее значение. Представители деловых кругов также должны хорошо знать правила этикета и неукоснительно соблюдать их в своей практической деятельности.
Правила этикета в общении между людьми учитывают их статус и должность, пол и возраст. Иерархия принципов этикета такова.
1. Статус (должность, ранг).
2. Возраст и пол (в случае небольшой разницы в возрасте людей преимуществом пользуются представители слабого пола, однако если разница большая и общается молодая девушка с пожилым мужчиной, тогда преимущество у мужчины). 
Знание этикета необходимо любому деловому человеку, так как это повышает профессиональный уровень, вызывает уверенность в деловых отношениях. Важно понимать общие закономерности делового общения. Это позволит анализировать складывающуюся ситуацию, находить решение проблем, учитывать интересы партнера, говорить с ним на общем языке.

Четвертый вопрос. Взаимосвязь этики и этикета.

Этика – это наука о морали. Объектом изучения этики является мораль. Она регулирует сознание и поведение человека во всех сферах жизни – в труде, быту, политике, отношениях в семье, коллективе, в международных отношениях, в отношениях с природой. 
На основополагающих нормах этики базируются все без исключения направления деловой этики. Современная деловая этика, по мнению многих ученых, должна основываться на трех важнейших положениях:
1. Создание материальных ценностей во всем многообразии форм рассматривается как изначально важный процесс.
2. Прибыль и другие доходы рассматриваются как результат достижения различных общественно-значимых целей.
3. Приоритет в разрешении проблем, возникающих в деловом мире, должен отдаваться интересам межличностных отношений, а не производству продукции.
Соблюдение деловой этики является одним из главных критериев оценки профессионализма как отдельного сотрудника, так и организации в целом.
Деловая этика основывается на общих правилах поведения, выработанных людьми в процессе совместной жизнедеятельности.
Этикет – это установленный порядок поведения где-либо. Это нормы взаимоотношений людей различного правового, социального и интеллектуального статуса. Это часть нравственной культуры, ассоциирующейся с категорией прекрасного. Этикет как бы соединяет внутренний мир человека с его внешним проявлением
Этикет регламентирует, что допустимо и приемлемо в данном обществе или в данной группе людей, а что нет. В отличие от норм морали он носит как бы характер неписанного соглашения людей.
Этика оперирует нравственными категориями. В чем-то этика и этикет могут совпадать, например, говорить правду надо как с точки зрения этикета, так и морали. Но вежливого обращения требует лишь этикет.
Как этикет, так и этика представляют собой разные кодексы правил поведения. О них должен думать деловой человек.
К примеру, когда сотрудник в разговоре с другим сотрудником критикует действие отсутствующего сотрудника, он нарушает этикет, но когда психолог фирмы жалуется на работника (пациента) другому – это нарушение этики.
Законы этики рассматривают проблему в более широком плане и не касаются таких мелочей, как обиды из-за того, что кто-то не сказал: «Спасибо» или «Пожалуйста» или не отправил коллеге поздравление и др.
Незнание этикета, неловкость, неуверенность в себе мешают развитию беседы в нужном направлении, ограничивают инициативу и сковывают поведение человека в любой обстановке.
И этика и этикет показывают человеку, как он должен себя вести. Этика и этикет шествуют рядом друг с другом. Важно понять, что для успеха следует правильно ориентироваться в вопросах этики и хорошего тона, усвоить специфику правильного поведения в определенных ситуациях. Тогда можно будет решать проблемы, связанные с профессиональной подготовкой.

Пятый вопрос. Основы современного бизнес-этикета. Особенности международного (мирового) бизнес-этикета.

Деловой этикет – специфический раздел этикета, который содержит совокупность норм и принципов, задающих стратегию и тактику деятельности людей в этикетных ситуациях делового общения.
Деловой этикет – это не только кодекс поведения для владельцев частных предприятий и фирм, коммерсантов и банкиров. В широком смысле слова деловой этикет – это этикет делового человека (человека дела, занятого делом), стремящегося к успеху в своей профессиональной деятельности, карьере. Это может быть научная, педагогическая, менеджерская и любая другая профессиональная деятельность, которую человек стремится выполнить максимально эффективно, с положительным результатом, сохраняя позитивный имидж фирмы и устойчивые партнерские отношения с другими организациями и клиентами.
Особенность делового этикета в том, что манеры, умение вести себя во взаимодействии с другими людьми становятся фактором успеха (или неуспеха, провала) не просто отдельного индивида, а подчас целой организации, фирмы, коллектива.
Существуют такие сферы деятельности, где хорошие манеры оказываются в числе наиболее значимых профессиональных качеств работника. К ним относится и сфера социально-культурной деятельности, в том числе сфера туризма и гостеприимства.
Все возможные ситуации делового этикета можно условно разделить на следующие группы:
– ситуации повседневного делового общения;
– окказиональные ситуации – ситуации, носящие редкий, праздничный характер и потому требующие более регламентированных форм поведения, более изысканных манер, чем в обыденной жизни (например, посещение выставок, театров, ресторанов и т. п.);
– ситуации церемониального, протокольного характера (банкеты, приемы, переговоры и т. п.).
Для определения характера той или иной этикетной ситуации первостепенное значение имеет статус каждого из участников общения относительно других. 
Задача этикета – выявить и закрепить статусные различия людей, вступающих в общение, относительно друг друга и при этом, не разрушая эти статусы, помочь найти им взаимоприемлемую форму и стиль общения.
В современном этикете важнейшими признаками, определяющими положение индивидов в этикетных ситуациях, считаются, как правило, три: пол, возраст и общественное положение. Причем в сфере деловых отношений именно социальный статус выходит на первый план и определяет порядок и характер взаимодействий в различных ситуациях общения. Выполнение норм этикета – это всякий раз акт подтверждения, подкрепления того или иного статусного положения индивида.
Деловой этикет определяет требования к трем аспектам культуры делового человека:
– к культуре общения;
– к культуре внешности;
– к культуре удовлетворения потребностей.
Практическое значение бизнес-этикета.
1. Соблюдение бизнес-этикета – условие карьерного успеха.
2. Бизнес-этикет – инструмент построения отношений.
3. Бизнес-этикет – составная часть корпоративной культуры компании.
4. Постоянство – залог успеха.
Принципы бизнес-этикета
1. Принцип разумного эгоизма – выполняя свои рабочие функции, не мешай другим выполнять свои.
2. Принцип позитивности – если нечего сказать приятного или положительного, лучше молчать
3. Принцип предсказуемости поведения в различных бизнес-ситуациях.
4. На работе нет мужчин и женщин, есть только статусные различия.
5. Принцип уместности: определенные правила в определенное время, в определенном месте, с определенными людьми.

Основы международного этикета
Международный этикет – очень сложное сочетание национальных традиций и обычаев народов.
С одной стороны, знания этикета своей родной страны может быть достаточно при общении с представителями других культур, но с другой стороны, существует ряд особенностей, которые тоже полезно знать. 
Например: 
· в Турции принято принимать гостей в бане; 
· в Латинской Америке дурным тоном считаются разговоры о жаре;
· грубейшей ошибкой по отношению к швейцарцам будет сравнение их с немцами;
· итальянцы, несмотря на свои национальные черты – экспансивность, порывистость и общительность, в бизнесе очень сдержанны и чопорны; 
· финны предпочитают решать многие деловые вопросы в сауне или ресторане. Они обладают чувством юмора (в отличие от немцев, которые в бизнесе «не шутят»), и любят подшутить над собой;
· переговоры с китайцами могут затянуться от нескольких дней до нескольких месяцев. 
У всех есть свои отличительные черты, главное – воспринимать их с уважением.
Основные правила этикета являются универсальными:
· соблюдать деловой дресс-код;
· уважать национальные традиции, религию;
· не сравнивать со своей страной или критиковать чужую;
· знать и пользоваться титулами, запоминать имена и правильно их произносить;
· всегда помнить о пунктуальности;
· позаботиться о визитных карточках;
· следить за жестами и движениями. Жесты, которые могут быть восприняты как нежелание продолжать разговор, скуку или усталость: машинально раскачивать ногой, не ёрзать на стуле, периодически постукивать по нему каблуком, подпирать голову рукой при разговоре. Беседуя, сидеть лучше всего прямо, не наклоняясь и не откидываясь назад;
· обязательно вставать, когда звучит национальный гимн и пр.

Шестой вопрос. Представление о международном бизнес-протоколе.

Слово «протокол» греческого происхождения («protos» – первый, «kolla» – клеить). В средние века этим термином обозначались правила оформления документов и ведения архивов.
В настоящее время существует много определений протокола. Вот одно из них.
Протокол – это совокупность общепринятых правил, традиций и условностей при организации различных церемоний: встреч и проводов, переговоров, презентаций, приемов, посещений выставок, театральных представлений, поздравлений, траурных мероприятий, выражения соболезнования, вручения государственных наград и т.д. (протокольных мероприятий).
«Правила протокола в настоящее время кажутся несколько старомодными, – пишет известный французский дипломат Ж. Камбон, – но не соблюдать их также глупо, как не снимать шляпу при входе в церковь или обувь при входе в мечеть... В сущности, не все так плохо в этих торжественных пустяках».
Своей торжественностью протокол, соблюдаемый при переговорах, подготовке различных договоров, придает большее значение и вызывает большее уважение к содержащимся в них особо важным положениям.
Чаще всего термин «протокол» употребляется применительно к международному общению между официальными лицами. В этом случае используется сочетание дипломатический протокол. Однако протокольные нормы необходимо соблюдать и во взаимоотношениях между бизнесменами одной страны – это деловой протокол или бизнес-протокол.
Деловой протокол – практическая часть делового этикета; свод правил, которые регламентируют порядок проведения встреч и переговоров, организацию приемов, презентаций, оформление деловой переписки и пр.
Деловые протокольные мероприятия могут проходить как с участием иностранных гостей и партнеров, так и без них.
В современном мире деловой протокол становится важным фактором личного успеха и успеха компаний на все более конкурентном рынке. Соблюдение правил и норм делового протокола создает благоприятный имидж предприятия и его работников, что в значительной степени облегчает и способствует заключению сделок. Это особенно важно при проведении переговоров с иностранными партнерами и заключении внешнеэкономических контрактов.
Протокол требует пристального внимания к мельчайшим деталям, знания политики и географии, экономики и культуры, национальных и религиозных традиций различных государств.
Непосвященный человек может удивиться пристальному вниманию к деталям, но следует помнить, что за каждой протокольной мелочью» стоят вековые традиции и опыт, накопленный дипломатией с древнейших времен. Поэтому всегда следует помнить, что в протоколе, как и в этикете, мелочей нет.

