
Деловая переписка 

Деловая переписка – важная часть во взаимодействии с коллегами, 
партнерами и клиентами. 

Здесь также необходимо придерживаться определенных норм. 

• Каждое деловое письмо должно быть строго индивидуально – у 
адресата не должно возникать ощущения, что он стал участником 
массовой рассылки. Для этого необходимо использовать 
обращение по имени, индивидуальные детали в содержании 
письма, в конце письма обязательно ставить подпись отправителя. 

• Язык письма должен быть четким, понятным и грамотным, а само 
письмо – не длинным. 

• Впечатление, производимое письмом на адресата, зависит не 
только от содержания, но и от таких деталей, как конверт, бланк 
фирмы, наличие логотипа и личной подписи отправителя. 

ПРИМЕЧАНИЕ 

В настоящее время все чаще переписка на бумажных носителях 
уступает место переписке по электронной почте. Правила, касаемые 
этого вида взаимодействия, рассмотрим в отдельном разделе. 

Виды деловых писем 

Информационные, деловые предложения 

Благодарности 

Поздравления 

Извинения 

Соболезнования 

Запросы и требования 



РЕШЕНИЕ 

Типичное построение информационного письма (делового 
предложения) 

Письмо должно строиться по схеме: внимание — интерес — просьба — 
действие. 

Пример: 

Внимание: «Уважаемый (ая)! Я хочу сообщить Вам нечто интересное 
(важное)» 

Интерес: «Мы (я) предлагаем Вам то, что может помочь Вам / 
сделать для Вас...» 

Просьба: «Нам требуется участие людей, готовых вложить ресурсы в 
дело...» 

Действие: «Мы призываем Вас присоединиться к...» 

ПРАКТИКУМ 

Вспомните пример из вашей профессиональной жизни, когда 
несоблюдение тех или иных правил и норм этикета привело к проблемам 
во взаимодействии между коллегами, с партнерами, клиентами и т. д. 

Деловой этикет и электронные коммуникации 

Современные технологии облегчили деловые коммуникации, сделав их 
простыми и быстрыми. Однако в этом есть и отрицательные стороны: 
отсутствие некоторых составляющих коммуникационного процесса – 
таких как невербальная (мимика и жесты) и визуальная составляющие – 
создает предпосылки для недопонимания. Свести к минимуму эти 
недостатки позволяет соблюдение правил электронной и телефонной 
коммуникации. 

Телефонный этикет 



Особенности телефонной коммуникации 

При телефонном разговоре нет визуального контакта с собеседником, 
улавливать нюансы можно только по тону, тембру голоса, темпу речи, 
интонации. 

От длительного телефонного разговора его участник устает больше, чем 
от беседы такой же продолжительности при личном визуальном 
общении. 

Настроение отражается на тоне разговора. Поэтому не стоит вести 
беседу, находясь в плохом настроении. Это может привести к взаимному 
непониманию, неприязни и, может быть, к конфликтам в деловой сфере. 

 

Правила телефонного этикета 
Перед разговором 

• Звонок по телефону должен также подчиняться требованиям 
краткости. 

• К разговору надо предварительно подготовиться, чтобы 
телефонный звонок был результативным. 

• Не следует устанавливать на звонок мобильного телефона 
слишком громкую, раздражающую окружающих или неприличную 
мелодию.  



• На собрании, деловой встрече имеет смысл выключить телефон 
или, по крайней мере, отключить звонок.   

Начало разговора 

• Телефонную трубку рекомендуется снимать после 1—3 звонков.  

• Первым всегда представляется тот, кто звонит. Сделать это 
необходимо четко. 

• Следует поинтересоваться, удобно ли собеседнику говорить, есть 
ли время для разговора. 

• Нельзя в ответ на звонок говорить «Пожалуйста, перезвоните» без 
объяснения причин такой просьбы.   

Во время разговора 

• Если сигнал сотового телефона застал вас во время беседы, обеда 
с деловым партнером или переговоров, надо обязательно 
извиниться, а сам разговор свести к минимуму. То же относится и к 
ситуации, когда вам надо сделать срочный звонок. По возможности 
лучше при этом отойти в сторону. 

• Каждый партнер по разговору должен «держать» тот темп речи, 
который удобен или допустим для собеседника. Для этого 
целесообразно в тактичной форме осведомиться, правильно ли 
понимает и успевает ли воспринимать речь участник телефонного 
диалога. 

• Если звонок пропущен, но известно, кто именно звонил, хорошим 
жестом будет перезвонить и поинтересоваться, с какой целью 
звонил абонент. Сделать это желательно, как только появится 
возможность. 

• Когда разговор по каким-либо причинам прерван, звонивший 
должен первым возобновить оборванный разговор. 

• В случае если сотруднику, разговаривающему по телефону, 
необходимо взять трубку другого звонящего телефона, он должен 
принести извинения тому, с кем разговаривает в настоящий 



момент, взять трубку второго телефона и, извинившись, спросить, 
может ли звонящий подождать окончания разговора по первому 
телефону. Получив согласие на ожидание, надо вернуться к 
первому телефону, завершить разговор, а затем снова перейти ко 
второму телефону, чтобы продолжить разговор. 

• В случае если второй человек на ожидание не согласен, а другому 
сотруднику перепоручить разговор нет возможности, надо 
попросить его позвонить позже, причем обязательно указать 
удобное время. 

• Следует чаще употреблять сослагательное наклонение глагола (в 
отрицательной форме), так как это смягчает общий тон разговора: 
«Не могу ли я быть чем-либо Вам полезен?»; «Не могли бы мы 
остановиться на этом варианте решения?»; «Не могли бы Вы 
перезвонить завтра, лучше в первой половине дня?»  и т. п. 

• В случае плохой слышимости можно пользоваться фразами: 
«Хорошо ли Вы меня слышите?»; «Извините, но я Вас плохо 
слышу»; «Не могли бы Вы повторить? Плохо слышно» и т. п. 

Завершение разговора 

Завершать разговор по телефону принято тому, кто звонил. 

Если разговор затягивается, имеет смысл спросить (и, может быть, не 
один раз): «Есть ли у Вас время продолжать разговор?». 

Если у сотрудника нет времени продолжать слишком затянувшийся 
разговор, а намек на это не имел результат, следует сказать: «Извините, 
я не имею, к сожалению, возможности продолжить разговор, поскольку 
он оказался слишком длительным. Не могли бы мы с Вами договориться, 
когда мы сможем еще раз вернуться к этому вопросу?». 

Надо уметь правильно завершить телефонный разговор, а это несколько 
более затруднительно, чем при визуальном общении. Можно 
воспользоваться фразами: 



«Мы как будто с Вами обсудили все вопросы?»; 
«Полагаю, что у нас был успешный (интересный, результативный и 
т.п.) разговор, не так ли?»; 
«Итак, думаю, что можно подвести итоги?». 

Электронная почта (e-mail) и иные способы связи через 
интернет 
Основные правила ведения переписки 

• Соблюдать единый для компании стиль оформления переписки. 

• Проявлять уважение к респонденту. 

• Быть кратким, излагать мысли по сути. 

• Соблюдать субординацию. 

• Направлять запросы специалистам, компетентным в решении 
подобных вопросов. 

• Рассчитывать время, необходимое для решения вопроса, с 
уважением относиться к времени коллег и партнеров.  

Как правило, в каждой компании есть свой образец оформления 
делового письма (если его нет, стоит его разработать). 
 
Структура делового электронного письма, как правило, имеет такой же 
вид, как и обычное письмо, только в конце добавляется логотип 
компании. 

Основные правила деловой электронной переписки 

• Поле «Тема» должно быть заполнено обязательно таким образом, 
чтобы получателю было ясно, о чем пойдет речь в письме.  

• В самом письме необходимо писать лишь основную информацию, 
большие объемы информации отправляются приложенными 
файлами (при этом в конце письма обязательно 
расшифровывается, какие файлы приложены). 

• В электронном письме, так же, как и в обычном, следует соблюдать 
строгий стиль изложения, в нем не должны присутствовать смайлы, 



сленговые выражения. Письмо должно быть оформлено в 
соответствии с нормами русского (иного) языка. 

• Подпись электронного письма должна содержать фамилию, имя 
отправителя, его контактные данные (телефон, электронная почта, 
сайт компании, другие контакты). 

• Пересылая по электронной почте вложения большого объема, 
важно предупреждать об этом адресата. 

• При длительной переписке следует сохранять в письме историю 
предыдущих сообщений, чтобы каждый из адресатов мог быстро 
сориентироваться в логике беседы. 

• Сетевой этикет не рекомендует отправлять письма с 
принудительным запросом о доставке – это считается знаком 
недоверия к собеседнику. При сомнениях в получении адресатом 
письма этичнее уточнить это по телефону. Довольно часто для 
подтверждения используется следующая формулировка: после 
текста основного письма перед вашей электронной подписью 
пишется фраза: «Получение письма просим подтвердить ответным 
письмом или по указанным ниже телефонам».  

• Электронные письма, требующие ответа, должны быть обработаны 
в течение двух рабочих дней. Если это невозможно, необходимо 
отправить краткое сообщение о том, что письмо получено, и ответ 
готовится. 

ИНТЕРЕСНО 

Netiquette – (англ. Net - сеть + Etiquette - этикет) - нравственные правила 
поведения в компьютерных сетях, правила поведения в Сети, 
рассчитанные на то, чтобы не осложнять жизнь другим. 

Этот термин впервые был введен Чаком Мартином, Президентом 
американской консалтинговой компании The Digital Estate Group, автором 
статьи «50 практических правил бизнес-сетикета (сетевого этикета)». 

На русский язык этот термин переводят как «сетевой этикет» или 
«сетикет».  
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