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Rozdziat 1

Etykieta nie tylko w biznesie

Janusz Swierkocki

.Grzecznosc nie jest naukg tatwg ani matg”
A. Mickiewicz, Pan Tadeusz

1.1. Co tojest etykieta i dlaczego warto jg znaci jej przestrzegac

Stowo ,etykieta” w interesujacym nas znaczeniu to ,ustalony i obo-
wigzujacy sposéb zachowania sie w pewnych srodowiskach; formy to-
warzyskie, ceremoniat”’. Postugujac sie na co dzien tym terminem, naj-
czesciej mamy na mysli zasady dobrego wychowania. Odnoszg sie one
do réznych dziedzin stosunkéw miedzy ludzmi. Jedng z najwazniejszych
jest zycie zawodowe, ktore uptywa w matym przedsiebiorstwie, miedzy-
narodowej korporacji, banku, biurze, kancelarii prawnej, urzedzie, szpi-
talu czy uczelni. Kierowanie sie zasadami dobrego wychowania przyda
sie kazdemu i wszedzie.

Przestrzeganie etykiety wigze sie przede wszystkim z okazywaniem
szacunku drugiemu cztowiekowi. Taka postawa taczy interes pracodaw-
cy i pracownika, gdyz jednej stronie utatwia sprawne zarzadzanie, a dru-
giej toruje droge do sukceséw w zyciu zawodowym. Po pierwsze, wza-
jemny szacunek wspotksztattuje atmosfere w miejscu pracy, wptywajac
na to, czy pracownicy nie oszukujg, nie marnujg czasu, identyfikujg sie
z organizacjq itd. Przektfada sie to na bardziej efektywne wykorzystanie
zasobow instytucji, umocnienie jej pozycji i prestizu. Po drugie, znajo-
mos¢ etykiety dodaje pewnosci siebie kazdemu cztowiekowi. Jesli juz
wie, jak sie zachowac w okreslonej sytuacji, jest swobodniejszy i moze
lepiej skoncentrowad sie na sprawach merytorycznych. Przestrzegajac

' Stownik wyrazéw obcych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2002, s. 312.
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etykiety, mozna wzbudzi¢ do siebie szacunek i zaufanie innych ludzi,
ktére pomagaja w pracy.

Zasady dobrego wychowania nalezg do norm obyczajowych. Ich zroé-
dtem jest zwyczaj i obyczaj? (Kosinski 1987, s. 129 i nast.). Dlatego nie
sq skodyfikowane czy spisane w odréznieniu od norm prawnych i mo-
ralnych. Ekonomisci (North 1995, s. 3) zaliczyliby zasady dobrego wy-
chowania do nieformalnych ,regut gry” w spoteczenstwie. Modyfikujac
skutecznos¢ regut formalnych (normy prawne, polityczne, ekonomiczne
i kontrakty), sprzyjaja one prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej badz
ja utrudniaja. Z tego wzgledu s3 tez przedmiotem zainteresowania spe-
cjalistéw od biznesu miedzynarodowego (np. Meyer, Peng 2005).

Normy obyczajowe wskazujg wzorce zachowan, czyli co wypada,
a czego nie wypada robi¢ w kontaktach z innymi ludZmi. Na ogoét sa
zgodne z prawnymi i moralnymi normami regulujagcymi zycie danych
spotecznosci, ale czasem bywaja z nimi sprzeczne. Na przyktad o ile nor-
my prawne i moralne nakazuja moéwienie prawdy, to zwrécenie uwagi
wspotpracownikowi, ktéry mato dba o higiene osobistg, moze by¢ po-
wodem ochfodzenia wzajemnych relacji. Nieprzestrzeganie dobrych
obyczajow wprawdzie nie pocigga za sobg sankcji prawnych, a czasem
nawet potepienia przez innych ludzi, ale moze miec¢ inne niemite konse-
kwencje, np. w postaci wystuchania krytycznej uwagi czy narazenia sie
na $miesznos¢, zawstydzenie i brak akceptacji. Dlatego nie warto etykie-
ty ignorowac czy lekcewazy¢.

Ze wzgledu na swoje pochodzenie zasady dobrego wychowania
w niewielkim stopniu majg charakter ogdlny czy uniwersalny. Bardzo
czesto ich zasieg jest ograniczony do miejsca, czasu i Srodowiska spo-
tecznego. Wobec tego kto$ moze zauwazy¢, ze po pierwsze, nalezy je
traktowad elastycznie i z wyrozumiatoscig podchodzi¢ do réznic kultu-
rowych, i po drugie — ze opanowanie etykiety biznesowej jest po prostu
niemozliwe3. Oba te spostrzezenia s w gruncie rzeczy stuszne. Niemniej

2 ,Zwyczaj to sposéb zachowania sie w okreslonych sytuacjach, ktéry nie wywotuje
negatywnych reakcji otoczenia”, natomiast , obyczaj — sposéb postepowania, ktory
grupa poddaje ocenom moralnym i za naruszenie ktérego stosuje sankcje” (Kosinski
1987, 5. 129 i 130). Przyktadem zwyczaju moze by¢ sposob ubierania sie, a obyczaju
— okazywanie szacunku starszym.

3 Dlatego w tym rozdziale z braku miejsca ograniczymy sie do omoéwienia niektérych
najwazniejszych norm przyjetych w Polsce i w zachodnim kregu kulturowym. Szerzej
o zasadach dobrego wychowania zob. Pietkiewicz 1998, Ikanowicz 2010, Jarczynski
2010, Ortowski, Szteliga 2012, Modrzynska 2014.
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jednak warto przyswoic jak najwiecej szczegdétéw z réznych kultur, bo
dzieki temu tatwiej bedzie zdobyc¢ przychylnos¢ np. zagranicznych part-
nerow. Trzeba tez pamieta¢, ze zmiany i nowe zjawiska dotyczg raczej
form przejawiania sie zasad, ale nie fundamentéw, na ktoérych sie opiera-
ja. Te sg bowiem trwate, a najlepiej je ilustruje stare polskie powiedzenie
,hie czyn drugiemu, co tobie niemite”.

1.2. Powitanie

Powitanie jest pierwsza okazjg do osobistego kontaktu, sktadajaca sie
na wrazenie, jakie robimy na rozmoéwecach, ktére moze rzutowad na to,
jak utoza sie nasze dalsze relacje. Sktada sie z dwdch czesci: werbalnej,
ktéra jest nieodtaczna, i z niewerbalnej, ktora nie zawsze jej towarzyszy.

Werbalna czescig powitania jest pozdrowienie. Istniejg rézne jego
formy. Jesli nasza znajomos¢ jest dostatecznie zazyta, méwimy sobie np.
.cze$¢”. W innych przypadkach najczesciej uzywamy stow ,dzien do-
bry”. Chcac by¢ grzeczniejszym, mozemy zwrot spersonalizowac przez
np. , dzien dobry pani”, ,,dzien dobry panie doktorze”, , dzien dobry pani
dyrektor” itd. W niektérych jezykach (francuski, angielski) mozna réow-
niez wymieni¢ nazwisko osoby pozdrawianej, ale po polsku forma ,,dzien
dobry panie lksinski” nie jest w dobrym tonie i moze zosta¢ uznana za
obrazliwa.

Etykieta obowigzkowo wymaga, aby pozdrawia¢ osoby, ktore
znamy, i aby odpowiadac na pozdrowienie innych. O pierwszenstwie
wedtug ogdlnej zasady przyjetej w zyciu codziennym decyduje relacja
statusu pozdrawiajacych, zwanego w etykiecie starszenstwem. Pierwsza
zawsze pozdrawia osoba o nizszym statusie, czyli mezczyzna - kobiete;
miodszy — starszego; student — profesora itd. Sprawy sie komplikuja, gdy
podziaty nie sg roztgczne i np. mtodsza kobieta spotyka starszego mez-
czyzne. Natomiast w pracy obowigzuje prostsza zasada, ze dla pierwszen-
stwa istotna jest jedynie hierarchia zawodowa, tzn. nie majg znaczenia
ani pte¢, ani wiek. W tym wypadku kobieta pracownik powinna najpierw
pozdrowi¢ swego kierownika niezaleznie od tego, ile majg lat. Jednak
i tutaj moga pojawic sie watpliwosci, zwtaszcza jedli roznice wieku sa
wyrazne, np. kobieta pracownik jest duzo starsza od swego kierownika.
Wszystkie podobne zawitosci powinnismy rozstrzyga¢ zgodnie ze zdro-
wym rozsadkiem: nic sie nie stanie, jesli szef bedzie pozdrawiat podwtad-
nych jako pierwszy. W razie braku pewnosci warto bowiem stosowac sie
do starej zasady, ze pierwsza mowi ,dzien dobry” osoba grzeczniejsza.
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Bywa rowniez tak, ze od starszenstwa wazniejsza dla kolejnosci
jest konkretna sytuacja. | tak: (1) osoby znajdujace sie w pomieszczeniu
(sali konferencyjnej, wyktadowej, poczekalni, recepcji, dyzurce, windzie
itp.) sa bezwzglednie pozdrawiane jako pierwsze przez wchodzacych;
(2) osoby, ktére stojg (w korytarzu, na chodniku itp.) pozdrawiane s3
jako pierwsze przez idacych (jadacych).

Niewerbalng czescig powitania moga by¢, zaleznie od okoliczno-
$ci, ukton, skinienie gfowy, uchylenie kapelusza, pocatunek, ale najcze-
Sciej jest nig uscisk dfoni. Tu wymagana jest kolejno$¢ odwrotna niz
w przypadku pozdrawiania. A zatem zwyczajowo pierwsza wycigga
reke kobieta do mezczyzny, osoba starsza do mtodszej, profesor do stu-
denta itd. Podobny porzadek obowigzuje przy pozegnaniach. Jednak
w pracy te reguty zasadniczo ulegajg zawieszeniu, a liczy sie miejsce obu
0s6b w stuzbowej hierarchii. Wobec tego np. mtodszy wiekiem dyrektor
wyciggnie pierwszy reke do starszego od siebie pracownika czy do pani
w recepcji. Natomiast przy réwnych rangach nie ma znaczenia, ktéra
osoba zrobi to pierwsza, mezczyzna czy kobieta. Jednak inaczej niz przy
pozdrawianiu, w sytuacjach watpliwych, zwtaszcza na poczatku znajo-
mosci, warto zachowac powsciggliwosc i nie spieszy¢ sie z wycigganiem
reki jako pierwszy/pierwsza.

Samo podawanie reki jest czynnoscig niemal odruchowa i nie zawsze
zwracamy uwage na sposoéb, w jaki to robimy. Nalezy zatem pamie-
tac przede wszystkim, ze: (1) dton musi byc¢ czysta i sucha; (2) podajac
reke, wypada spojrze¢ na moment w oczy drugiej osobie, cho¢ w nie-
ktérych kulturach, np. w Japonii, nie jest to przyjete; (3) w zaleznosci
od sytuacji warto doda¢ kilka uprzejmych stow (np. jesli dtuzej sie nie
widzielismy albo jesli spotykamy sie po raz pierwszy w zyciu); (4) dton
trzymamy prostopadle do podtogi (niektdrzy, zwtaszcza panie, trzyma-
ja ja réwnolegle, ,przykrywajac” dton partnera); (5) dtoni nie podajemy
.do potrzymania”, lecz sciskamy dton partnera/partnerki, pamietajac, ze
uscisk nie moze by¢ ani zbyt silny, ani trwac zbyt dtugo; (6) odmawiajac
podania reki, czynimy duzy afront drugiej osobie; (7) wspdtpracownikom
nie musimy codziennie podawac reki, natomiast powinnismy to zrobic
np. w zwigzku z dtuzszg nieobecnoscia.

Pozegnanie, podobnie jak powitanie, takze moze sie sktadac z cze-
$ci werbalnej i niewerbalnej. Réznica polega na tym, ze inicjuje je oso-
ba wazniejsza (starsza, przetozony, kobieta), méwigc np. ,,do widzenia”
i ewentualnie podajac reke.
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1.3. Przedstawianie

W zyciu prywatnym, jak niemal w kazdej pracy, regularnie spotyka-
my nowych ludzi i w rezultacie z niektérymi nawigzujemy potem znajo-
mos¢, ktorg dtuzej lub krocej kontynuujemy. Wstepem do niej, zgodnie
z etykietg, jest przedstawianie. Posredniczy w tym zwykle osoba trzecia,
np. obowigzkowo gospodarz (gospodyni) spotkania albo ktos, kto zna
obie strony; mozna sie tez przedstawi¢ samemu.

Wystepujac w roli posrednika, musimy zwréci¢ uwage na nastepuja-
ce okolicznosci. Pierwszg jest ustalenie, kogo z kim poznajemy. W rela-
cjach towarzyskich kierujemy sie takg kolejnoscig, jak przy pozdrawia-
niu, tzn. osobie starszej przedstawiamy mtodsza, kobiecie — mezczyzne,
a podwtadnego — zwierzchnikowi. Podobnie tez w relacjach zawodo-
wych o porzadku prezentacji nie decydujg wiek czy pte¢, lecz starszen-
stwo oraz, jak zawsze, zdrowy rozsgdek. Po drugie, elegancko jest wy-
mieni¢ nie tylko personalia obu oséb, ale tez miejsca pracy i stanowiska
(ewentualnie stopnie czy tytuty naukowe). Po trzecie, co do zasady, obec-
nym przedstawimy osobe nowo przybyta, z wyjatkiem przypadku, gdy
wyraznie goruje ona pozycjg nad zebranymi. Po czwarte, wypada, aby
po dokonaniu prezentacji i uscisnieciu sobie dfoni wymienic takze uprzej-
mosci, natomiast ewentualne podjecie rozmowy zalezy juz od inicjatywy
osoby o wyzszym statusie.

W sytuacji, gdy bedac np. na spotkaniu, nie mozemy liczy¢ na czyjas
pomoc, zawsze wypada przedstawi¢ sie samemu. Réznica polega tylko
na tym, ze wymieniajgc swoje imie i nazwisko, ewentualnie reprezento-
wang instytucje, nie podajemy ani zajmowanego stanowiska, ani tytu-
téw czy stopni naukowych. Te szczegoty mozna potem ujawnic w trakcie
podjetej rozmowy.

1.4. Bilety wizytowe

Nawigzanie znajomosci w biznesie z reguty nastepuje wraz z wymia-
ng biletéw wizytowych, popularnie zwanych wizytéwkami. Wymyslili je
w XV w. Chinczycy, jeszcze przed wynalezieniem druku, a z Chin trafity
do Europy. Bilety stopniowo upowszechnity sie na catym sSwiecie i prze-
trwaty do czaséw gospodarki elektronicznej, co jest swoistym fenome-
nem. Mimo prob nie udato sie ich bowiem skutecznie zastgpi¢ zadnag
forma wizytowki cyfrowej (,,The Economist” 2015).

Biznes we wspdtczesnej gospodarce 17
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Wyglad biletu stuzbowego dla instytucji ustala jej kierownictwo.
W praktyce mozna spotkac sie z najrézniejszymi pomystami, ktére nie
zawsze s funkcjonalne (gtéwnie chodzi o wielkos¢) i w dobrym guscie.
Prostota jest tu godna polecenia.

Klasyczny bilet powinien mie¢ rozmiar 5 cm x 9 cm jak format wiek-
szosci wizytownikow, w ktorych przechowujemy bilety. Na dobrej jako-
$ci i najlepiej biatym kartoniku znajduja sie logo instytucji oraz imie, na-
zwisko, stanowisko wtasciciela wizytéwki (ewentualnie tytut lub stopien
naukowy), adresy stuzbowe (pocztowy, mailowy, faksowy) i numery te-
lefonéw kontaktowych. Osoby ze scistego kierownictwa instytucji zwy-
kle podaja jedynie numer telefonu do swego sekretariatu, a nie telefonu
bezposredniego. Informacje nalezy rozmiesci¢ na bilecie w sposéb przej-
rzysty i tatwy do odczytania, na co wptywaja m.in. kréj, kolor i wielkos¢
czcionki. Na bilecie stuzbowym nie zamieszczamy prywatnego adresu
i telefonu. Wszystkie dodatkowe dane mozna w razie potrzeby dopisac
recznie, ewentualnie postuzyc sie biletem prywatnym.

Najczestsze uchybienia przy projektowaniu wizytéwek polegaja
na: (1) stosowaniu biletow dwujezycznych, np. po jednej stronie w je-
zyku polskim, a po drugiej w angielskim. Takie , ttumaczone” wizytowki
etykieta dopuszcza wtedy, gdy chodzi o jezyk, ktérego alfabet jest mato
znany (np. chinski); (2) udziwnianiu biletu np. przez laminowanie, stoso-
wanie innego formatu, zamieszczanie zdjecia wtasciciela, maksym, po-
wiedzen itp.; (3) podawaniu adresu w jezyku obcym, a nie po polsku, np.
~Warsaw"” zamiast ,,Warszawa”, , Rewolucji St.” zamiast ,,ul. Rewolucji”;
(4) mato czytelnym wygladzie ze wzgledu na nadmiar szczegétéw, wy-
mysling czcionke, zbyt bogata kolorystyke i staby kontrast miedzy ttem
a tekstem.

Wspoiczesnie bilet stuzy do szybkiego nawigzania, a nastepnie do
podtrzymywania kontaktu, przypomina, ze jego wtasciciela poznalismy
osobiscie, a nie np. przez Internet, a ponadto przez podanie zajmowa-
nego stanowiska eksponuje znaczenie hierarchii w zyciu zawodowym.
Bilet wykorzystujemy takze do korespondencji. Mozemy dotaczy¢ go do
kwiatéw czy innego upominku, przekazac z jego uzyciem np. podzieko-
wania za przyjecie, okazang pomoc, otrzymane zyczenia itp. Najczesciegj
piszemy wtedy w pierwszej osobie na rewersie biletu.

Postugiwanie sie wizytowka jest w pracy waznym rytuatem.
Przede wszystkim nalezy je mie¢ przy sobie w dostatecznej liczbie, zeby
nie ttumaczy¢ sie z ich braku naszym rozméwcom. Swiadczytoby to bo-
wiem o tym, ze nie przygotowalismy sie dobrze do spotkania. Bilety
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nosimy w wizytownikach, czyli w specjalnych portfelikach lub pojemni-
kach, a nie w kieszeniach czy torebkach. Nie sg wtedy pozaginane ani
zabrudzone. Do wizytownikow chowamy tez bilety, ktére otrzymalismy.
Wizytéwke podajemy rozméwcy w taki sposdb, aby moégt od razu od-
czytac¢ nasze dane. Z kolei odbierajac bilet, powinnismy go przeczyta¢,
a dopiero potem wtozy¢ do wizytownika. W zadnym wypadku natomiast
nie bawimy sie otrzymanym biletem. Wreczamy i odbieramy jedna reka,
ale w niektérych krajach (Chiny, Japonia) robimy to oburacz, lekko sie
ktaniajgc. Okazujemy w ten sposdb szacunek drugiej osobie, gdyz bilet
stanowi cze$¢ jej tozsamosci.

Wymiana wizytéwek przebiega stosownie do okolicznosci. W sytu-
acji gdy odwiedza nas nowy klient, robimy to na poczatku spotkania. Je-
$li uczestniczy w nim wiecej gosci, mozemy potozy¢ bilety przed sobg na
stole, aby lepiej zapamieta¢ nazwiska i stanowiska rozmdéwcow, co jest
wazne dla dobrej atmosfery spotkania i dla przysztych kontaktow. Gdy
uczestniczymy np. w konferencji lub przyjeciu, wizytéwki wymieniamy
pod koniec rozmowy, na dowdd, ze chcemy kontynuowac znajomosc.
Jesli przyjecie odbywa sie na siedzaco, odktadamy wymiane do czasu
opuszczenia stotu.

Kolejnos¢ wymiany biletow w relacjach stuzbowych jest taka sama
jak przy podawaniu reki. Decyduje tu starszenstwo, tzn. inicjuje jg osoba
o wyzszym stanowisku. W relacjach prywatnych — takze starsza wiekiem
lub kobieta. Oczywiscie osoby o nizszym statusie powinny zachowac po-
wsciaggliwosc i nie ,,uszczesdliwiac” wszystkich swoim biletem.

1.5. Prowadzenie rozmowy

Najbardziej bezposrednig formg komunikowania sie i chyba najwaz-
niejszq dla budowania zaufania nie tylko w relacjach zawodowych jest
rozmowa twarzg w twarz wraz z mozliwoscig spojrzenia komus prosto
W oczy*.

Gdy spotykajg sie partnerzy biznesowi, wstepem do zasadniczej
dyskusji bywa tzw. small talk, czyli krétka rozmowa, troche w stylu
0 wszystkim i o niczym”, ktérej celem jest zbudowanie dobrego nastroju
I wzajemnej sympatii. Tego typu konwersacja na ogot jest tez nieodtaczng

4 Nie dotyczy to wszystkich krajéw, gdyz w niektorych (Korea, Japonia) krotkie spojrze-
nie w oczy dopuszcza sie jedynie przy powitaniu. Nie powinno sie tego robic¢ zwtfasz-
cza w stosunku do oséb wyzszych rangg czy starszych wiekiem.
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czesdcig spotkan towarzyskich. Nie odnosi sie do spraw zawodowych. Jej
tematy nie moga budzi¢ kontrowersji, czyli wigzac sie z np. z polityka,
religig iideologia. Ostroznosci wymaga réowniez opowiadanie anegdot
czy dowcipow. Podobnie nalezy podchodzi¢ do wydarzen artystycznych,
sportowych, utworéw literackich, filmoéw, zachowan innych ludzi, gdyz
ich oceny moga u rozméwcy wywotac nieoczekiwany sprzeciw, zwiasz-
cza jesli zostang sformutowane w kategoryczny sposob. Do stosunkowo
bezpiecznych nalezg natomiast plany wakacyjne, wrazenia z podrézy, do-
$wiadczenia kulinarne, hobby, pogoda. Oczywiscie nie mozna sie tylko do
nich ograniczy¢, ale inteligentny, wyksztatcony i obyty cztowiek z pewno-
Scig potrafi podtrzymac tak rozpoczetg rozmowe.

Kazda rozmowa potrzebuje co najmniej dwoch stron. Polega zatem
na dialogu, a nie monologu. Jesli my sie wypowiadamy, powinnismy
dopusci¢ do gtosu tez innych. Wymaga tego takt, a zarazem jest to oka-
zja do zaskarbienia sobie zyczliwosci rozméwcy, gdyz wiele oséb po pro-
stu lubi moéwi¢, a kto jest stuchany — czuje sie wazniejszy. Wystepujac
w roli stfuchacza, nie mozemy przerywa¢, ale powinnismy starac sie dac
odczu¢, ze jesteSmy zainteresowani poruszang kwestia, np. spogladajac
w oczy interlokutorowi, zadajac pytanie, potakujac itp.

Wypowiadajac sie, dbamy o przyjazny ton gtosu, nie gestykulujemy
zbyt energicznie, unikamy kolokwializméw, a tym bardziej wulgaryzméw
oraz nie wtrgcamy wyrazow i zwrotdw obcojezycznych, ktére moga by¢
nieznane i sprawi¢ ktopot rozmoéwcy lub ktérych znaczenia sami nie je-
stesmy pewni. Jesli jego poglad uwazamy za niestuszny, nie oponujemy
w stanowczej formie, méwiac np. ,Nie ma Pan/Pani racji”, lecz robimy to
bardziej dyplomatycznie, np. , Panski poglad jest interesujacy, ale...”. Aby
okazac komus szacunek, wskazane jest uzywanie tytutéw, gdy zwracamy
sie do rozmoéwcy, zwtaszcza jesli dzieli nas duza réznica w starszenstwie.
Tytuty wynikajg m.in. z zajmowanych stanowisk i stopni wojskowych (np.
prezes, minister, dyrektor, putkownik), z osiagnie¢ naukowych (doktor,
profesor) lub majg charakter kurtuazyjny (np. ekscelencja, eminencja,
magnificencja). Grzecznosc¢ przy tym wymaga, aby np. wiceministra tytu-
towad ministrem, a wicedyrektora — dyrektorem. Nade wszystko jednak
wazny jest zyczliwy usmiech wobec rozmdwcy.

Oprocz spotkan twarza w twarz czesto rozmawiamy przez telefon
i Internet, zatatwiajac tg droga wiele spraw. Zgodnie z reklama jednej
z amerykanskich firm telekomunikacyjnych jest to bowiem the next best
thing to being there. Dzieki telefonii komérkowej kontakt staje sie re-
alny praktycznie z kazdego miejsca. Dlatego powinnismy staraé sie
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nie przeszkadza¢ innym ludziom, a w trosce o wtasny interes zadbac
o dyskrecje w trakcie rozmowy. Dotyczy to miejsc publicznych. Dlatego
przyktadowo w Japonii obowigzuje zakaz korzystania z telefonéw na-
wet w komunikacji miejskiej i w pociggach. Z kolei odbieranie telefonu
w czasie spotkan stuzbowych jest nietaktem, gdyz sugeruje lekcewazenie
obecnych.

Gdy dzwonimy do instytucji, z reguty osoba odbierajgca potaczenie
przedstawia jg, siebie (imieniem i nazwiskiem) i sie wita (np. ,, Tu firma
XYZ, Jan lksinski, w czym moge pomoc?”). Zatatwia sprawe sama albo
kontaktuje nas z wtasciwym pracownikiem. Osoba dzwonigca oczywiscie
réwniez musi sie przedstawi¢, jesli chce otrzymac informacje czy uzyskac
potaczenie z kierownictwem. Dobrze jest sie przygotowad przed rozmo-
wa telefoniczng, np. zapisujac sobie na kartce wszystkie szczegoty, ktore
bedziemy chcieli wyjasni¢. Ponowne telefonowanie z tymi samymi py-
taniami zawsze pozostawi bowiem zte wrazenie. Dzwonigc na numer
prywatny (domowy), witamy sie i przedstawiamy sie jako pierwsi. Jesli
kogos dobrze nie znamy, nie powinnismy w sprawach stuzbowych telefo-
nowac: w dni powszednie przed 8.00 i po 22.00, w weekendy, w porach
positkow; jak rowniez w porze waznych wydarzen (transmisja zawodow
sportowych, koncertu itp.).

1.6. Korespondencja

Pisanie listdw jest zarazem sztukg i czesto Swiadectwem biezgcych
wydarzen, stad bierze sie popularnos¢ ksigzkowych wydan zbioréw ko-
respondencji przedstawicieli swiata kultury czy polityki. Réwniez umie-
jetnos¢ korespondowania w sprawach zawodowych nie jest sprawa
btaha. Chociaz postep technologiczny umozliwit prostsze formy pisem-
nego kontaktu (niegdys telegram, dzisiaj esemes), to list nadal zacho-
wat znaczenie, przede wszystkim jako oficjalny sposéb na potwierdzenie
ustnych ustalen i jako formalny przekaz naszych decyzji dotyczacych za-
mowienia, oferty, reklamacji, zaproszenia itd. Z tego powodu przywia-
zujemy wage do jego formy, tresci i zasad rzadzacych wymiang stuzbo-
wej korespondencji.

Dbatos¢ o wtasciwg forme polega na dochowaniu starannosci i do-
ktadnosci w komponowaniu listu oraz na okazaniu uprzejmosci wobec
odbiorcy. W ten sposéb nie dajemy mu pretekstu do zignorowania na-
szego pisma. Ponadto o ile nawet nieprzyjemna rozmowa pomatu zaciera
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sie w pamieci, o tyle list zostaje na dtuzej jako swiadectwo popetnionego
nietaktu i rzutuje w ten sposdb na przyszte stosunki.

Kazdy list musi zawiera¢ podstawowe informacje (nadawca, od-
biorca, miejsce, data, ewentualnie rodzaj sprawy, zataczniki). Tekst nalezy
rozplanowac, wyodrebniajac akapity, aby byt tatwy do odczytania i wy-
gladat estetycznie. Nie moze zawiera¢ btedow jezykowych, szczegdlnie
ortograficznych, gdyz wystawiajg one zte swiadectwo piszagcemu i insty-
tucji, ktorg reprezentuje. Nie stosujemy tez wyttuszczen czy podkreslen
wybranych fragmentéw, bo posrednio przyznajemy w ten sposob, ze
nasz przekaz jest mato klarowny albo ze powatpiewamy w przenikliwosc¢
odbiorcy.

Dane odbiorcy zgodnie z polskim zwyczajem zamieszczamy w pra-
wym goérnym rogu. Imie i nazwisko, ewentualnie tytut i stanowisko, na-
zwe instytucji, adres podajemy co do zasady w petnym brzmieniu, nie
stosujgc skrotow (wyjatkiem jest dr). Nie napiszemy zatem np. ,Pan
Dyr. J. lksinski...”. Pisanie listu o charakterze oficjalnym rozpoczynamy
od pozdrowienia (inwokacji), ktérego forma zalezy od pozycji odbior-
cy, a takze naszej z nim relacji. Przyktadowo piszemy ,,(Wielce) Szanowna
Pani/Szanowny Panie”, dodajac obowigzkowo tytut lub stanowisko, jak
.Profesor”, ,Mecenas”, ,Prezes”, ,Kierowniczka” itd. Stosujemy je row-
niez w tekscie. List konczy sie odpowiednia formutg grzecznosciowsa,
np. ,tacze wyrazy (gtebokiego) szacunku” czy ,tacze wyrazy (gtebokie-
go) powazania”. Popularnie stosowany, zwtaszcza w urzedach, zwrot
.Z powazaniem” uchodzi za zbyt obcesowy i mato elegancki. Zaréwno
pozdrowienie, jak i formute grzecznosciowq piszemy odrecznie, bedzie
bardziej elegancko, jesli uczynimy to piérem, a nie dtugopisem. Nastep-
nie odrecznie sktadamy podpis, najlepiej petnym imieniem i nazwiskiem.

Kartka (blankiet firmowy) nie moze by¢ zagnieciona, zabrudzona,
a ewentualna pieczatka przystawiona do goéry nogami. Tekst korespon-
dencji zamieszczamy tylko po jednej stronie kartki.

Poprawne zredagowanie tresci listu stuzbowego bywa czasem wy-
zwaniem. Po pierwsze, trudnos$¢ nastrecza koniecznosc jej zawarcia naj-
czesdciej w kilku-kilkunastu zdaniach. Odbiorcy bowiem na ogét nie chca
poswiecac czasu na studiowanie elaboratow. Po drugie, tres¢ musi pre-
cyzyjnie podawac fakty i oddawac intencje piszacego. Inaczej niz w przy-
padku rozmowy nie mamy tu szansy na poprawienie btedéw rzeczowych:
daty i miejsca spotkania, ilosci zamawianego towaru, personalidow eks-
perta itd. Nie mozemy tez gestem, tonem gtosu czy usmiechem skory-
gowac reakcji odbiorcy na zawartos¢ listu, jesli opacznie zrozumie to,
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co w istocie chcieliSmy mu przekaza¢. Po trzecie, tres¢ listu powinna by¢
konkretna i konczy¢ sie sformutowaniem oczekiwan w stosunku do jego
odbiorcy.

Wymiana korespondencji rzadzg okreslone zasady. Pierwszg i naj-
wazniejszg pozostaje obowigzek udzielenia odpowiedzi (wyjatkiem sg
podziekowania). Przyjmuje sie, ze powinno nastgpic¢ to w ciggu tygodnia.
Pamietac tez nalezy o zwyczaju wysytania zyczen swigteczno-noworocz-
nych dla podtrzymania kontaktu z naszymi partnerami. Ich tres¢ musi
bra¢ przy tym pod uwage, ze nie dla wszystkich jest to swieto religijne,
czego z reguty nie uwzgledniajg teksty drukowane na polskich kartach
Swigtecznych. Warto przypomnie¢, ze odrecznie piszemy listy prywatne,
a takze kondolencje i gratulacje.

Nie tylko w celach stuzbowych coraz czesciej korespondujemy za
posrednictwem poczty elektronicznej zamiast tradycyjnej. Taka droga
mozemy wymienic listy kilka razy dziennie, a obok gtéwnego tekstu za-
miesci¢ niemal dowolny zatacznik (ksigzke, zdjecie, projekt architekto-
niczny, skan dokumentu). Istniejg tez specjalne aplikacje utatwiajace np.
sktadanie zamowien drogg elektroniczng. Doceniajac niewatpliwe zale-
ty tej poczty, pamietajmy, ze jest jednak mniej oficjalna. Jednoczesnie
ze wzgledu na coraz to nowe mozliwosci, jakie oferuje w tym zakresie
postep techniczny, wypracowanie powszechnych i wzglednie trwatych
kanonéw wydaje sie tu wrecz niemozliwe. Niemniej ogdlne uwagi do-
tyczace dbatosci o forme i tres¢ pozostajg te same. Natomiast ze wzgle-
du na specyfike dochodzg nowe, z ktérych najwazniejsze wydaja sie:
(1) udzielanie odpowiedzi najdalej w ciggu 24-48 godzin; (2) podawanie
tematu korespondencji w przeznaczonym do tego polu, aby utatwic jej
dalszg wymiane; (3) unikanie zamieszczania adreséw (nazwisk) wszyst-
kich oséb, do ktoérych trafia dana wiadomos¢, gdyz moze to naruszac ich
prywatnos¢; (4) nienaduzywanie opcji zadania potwierdzenia odbioru;
(5) zachowanie ostroznosci w doborze tresci, bo z réznych wzgledéw
osoby niepowotane majg do niej znacznie tatwiejszy dostep niz w przy-
padku poczty tradycyjnej; (6) szczegdlnie staranne przemyslenie tresci
i panowanie nad emocjami, bo list elektroniczny dociera do odbiorcy
w zasadzie natychmiast i w sposdb nieodwotalny, nie dajac sposobnosci,
jak przy tradycyjnej poczcie, by go jeszcze zmieni¢ czy catkiem wycofac.

Warto, aby maile stuzbowe byty mozliwie krétkie, gdyz przy nawale
tego typu korespondencji odbiorcy czesto ograniczajg sie do przeczyta-
nia kilku pierwszych linijek tekstu i nie zauwazajg zawartych na koncu
informacji.
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1.7. Przyjecia stuzbowe

Przyjecia sq nieodtgcznym elementem zycia spotecznego. Urozma-
icajg nam zycie codzienne, pozwalajac przyjemnie spedzi¢ czas z rodzing
i z przyjaciétmi. W zyciu zawodowym, tak jak w prywatnym, spetniaja
podobny cel. Oprécz tego przyjecia stanowig czes¢ oficjalnych obowigz-
kow, ktére wykonywane sg np. w restauracji zamiast w biurze. W zwigz-
ku z tym przyjecia stuzbowe mozemy podzieli¢ na robocze i towarzy-
skie w odréznieniu od prywatnych, ktére maja cel wytacznie towarzyski.
Ich organizacja i przebieg nieco sie réznig, co dalej wyjasnimy.

Istnieje wiele rodzajow przyje¢, ktére mozemy zorganizowad w zwigz-
ku z wykonywaniem pracy. R6znig sie one od siebie ranga. Przyjecia na
siedzgco, jak sniadanie (lunch), obiad (dinner), bankiet stojg wyzej w hie-
rarchii od tych na stojaco, czyli koktajlu, przyjecia bufetowego, aperitifu
czy lampki wina. Podobnie wazniejsze sg przyjecia wieczorne (obiad) od
odbywajacych sie w godzinach potudniowych (sSniadanie).

1.7.1. Zaproszenia

Bez wzgledu na decyzje o rodzaju przyjecia kazde wymaga zaprosze-
nia gosci. W zaleznosci od sytuacji (liczba oséb, ranga spotkania, termin)
mozemy dokonac¢ tego osobiscie, telefonicznie lub pisemnie. Mozemy
réwniez faczyc te formy i zaproszenie ustne potwierdzi¢ na pismie.

Zaproszenie pisemne moze mie¢ forme listu lub — najczesciej — spe-
cjalnej drukowanej karty zaproszeniowej (np. z logo naszej instytucji), na
ktérej recznie wypisuje sie imie i nazwisko osoby zapraszanej. Z oczywi-
stych powodéw zaproszenie musi zawierac nastepujgce dwie grupy in-
formacji: (1) kto zaprasza, z jakiej okazji, kogo i na co (rodzaj przyjecia);
(2) gdzie i kiedy odbedzie sie przyjecie (nazwa miejsca i doktadny adres,
data, godzina).

Zaproszenie bywa tez uzupetniane o nastepujace szczegoty:
(1) prosbe o potwierdzenie udziatu w przyjeciu. Zawiera ja skrot R.S.V.P.
(répondez, s'il vous plait) umieszczany zwykle na dole w lewym lub pra-
wym rogu wraz z numerem telefonu lub adresem mailowym organizato-
ra. Inny wariant to adnotacja regrets only, czyli prosba kierowana tylko
do tych, ktorzy nie beda uczestniczy¢ w przyjeciu. Wiedza, ile oséb sko-
rzysta z zaproszenia, bardzo utatwia planowanie; (2) przypomnienie, ze
osoba byta juz wczesniej zaproszona (np. ustnie). Stuzy temu skrét PM,
dla pamieci (pour mémoire); (3) uwage o wymaganym ubiorze, np. gar-
nitur codzienny (business suit), ciemny garnitur (informal lub semi-formal
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dress), smoking (black tie), frak (white tie). Sugestie te adresowane sg
do panoéw, wychodzi sie bowiem z zatozenia, ze panie na ich podstawie
potrafig same Swietnie dostosowac swaj stréj do konkretnej okazji; (4) in-
formacje, ze zaproszenie jest imienne i nalezy je okazac przy wejsciu.

Przygotowujgc zaproszenie, nalezy rowniez pamietad, ze: (1) powin-
no dotrze¢ co najmniej dwa tygodnie przed wydarzeniem, aby goscie
mogli sobie zarezerwowac czas. Jesli otrzymaja je pdzniej, moga potrak-
towac to jako afront; (2) na jednej karcie zapraszamy nie wiecej jak dwie
osoby (np. pare matzensky); (3) nalezy doktadnie sprawdzi¢ dane zapra-
szanych (np. czy nie zmienili adresu, stanu cywilnego, nazwiska), aby nie
popetni¢ gafy; (4) zapraszajacy pisze, ze ,ma zaszczyt zaprosi¢”, a nie
ze ,zaprasza”; (5) w przypadku przyje¢ na stojaco podajemy godziny
rozpoczecia i zakonczenia, natomiast przy przyjeciach na siedzaco — tyl-
ko rozpoczecia; (6) organizujac przyjecie na stojgco, trzeba wystosowac
0 20-30% zaproszen wiecej, aby przybyta zaktadana liczba gosci. Pusta-
wa sala nigdy nie zrobi dobrego wrazenia na obecnych.

1.7.2. Przyjecie koktajlowe

Do najbardziej popularnych przyje¢ nalezy koktajl. Wynika to z jego
funkcjonalnosci. Organizowany jest z reguty w godzinach popotudnio-
wych, gdy dla wiekszosci konczy sie dzien pracy (np. od 17.00 do 19.00,
od 18.00 do 20.00). Gospodarzom pozwala na jednorazowe ugoszcze-
nie nawet kilkuset osob, wigze sie z relatywnie niewielkimi kosztami na
osobe, oszczednoscig czasu, luzniejszg atmosferg oraz daje okazje do od-
nowienia lub nawigzania kontaktu z przedstawicielami wielu odlegtych
dziedzin (biznes, media, administracja, nauka, polityka, sztuka itd.). Dla
gosci zaletg koktajlu jest to, ze nie wymaga punktualnego przybycia,
pozwala opusci¢ przyjecie w dowolnym momencie, daje swobode w do-
borze rozméwcow, nie wymaga uroczystego ubioru.

Koktajl ma tez oczywiscie swoje stabe strony. S nimi przymus sta-
nia przez dtuzszy czas, ktopotliwa koniecznos¢ jedzenia z talerzykow
trzymanych w jednej rece i korzystania ze szklanki w drugiej (pewnym
rozwigzaniem tej trudnosci s niewielkie, wysokie stoliki), wieksze ryzy-
ko poplamienia ubrania ze wzgledu na panujacy Scisk, skromny positek,
ktérym trudno zaspokoié gtod.

Przygotowujac przyjecie koktajlowe, musimy zadbac o kilka spraw. Po
pierwsze, z pomieszczenia®, w ktérym sie odbywa, nalezy usuna¢ krzesta

> Koktajl mozemy tez urzadzi¢ pod gotym niebem, np. w ogrodzie.
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i inne meble do siedzenia. W przeciwnym razie zajmie je cze$¢ przybytych,
a reszta bedzie sta¢, co nie sprzyja dobrej atmosferze. Wyjatkiem jest sytu-
acja, gdy goscimy osobe niepetnosprawng lub w podesztym wieku.

Po drugie, trzeba gosciom udostepni¢ bar, najlepiej z wykwalifiko-
wang obstuga, a w ostatecznosci samoobstugowy. Powinien by¢ zaopa-
trzony we wszelkiego rodzaju napoje alkoholowe, bezalkoholowe i soki
stuzace zwykle do robienia koktajli czy drinkéw, zapas kostek lodu, pla-
sterki cytryny lub limonki. Do korzystania z zasobow baru potrzebne sg
odpowiednie do serwowanych napojow typy szklanek i kieliszkéw. Nie
mozna tez zapomnie¢ o papierowych serwetkach, przez ktére goscie
bedga trzymac szklanki ze schtodzonymi lodem drinkami.

Po trzecie, nieodzowny jest bufet, w ktérym umiescimy réznego ro-
dzaju zimne przekaski. Cieptymi beda czestowac kelnerzy. Niezaleznie od
tego, co zostanie podane, a ograniczeniem jest tylko kulinarna wyobraz-
nia, powinny spetnia¢ podstawowy warunek: dadzg sie zjes¢ na jeden
kes, a w kazdym razie bez uzywania noza. Moga to wiec by¢ drobne ka-
napki, tartinki, minipizze, minitarty, miniszasztyki, roladki, koreczki, sery.
Podaje sie réwniez oliwki, geste sosy (dipy), a do nich pokrojone surowe
warzywa (marchew, kalafior, seler naciowy) oraz owoce. Siegamy po nie
za pomocg widelczykoéw lub specjalnych wykataczek. Zdecydowanie uni-
kamy przy tym owocéw z pestkami, gdyz ich pozbywanie sie jest mocno
ktopotliwe dla gosci. Poniewaz jedzenie na przyjeciu koktajlowym nie jest
obfite, bardzo wazne s3 jego jakos¢, oryginalnos¢, urozmaicenie i atrak-
cyjny wyglad. Dlatego wymyslenie i przygotowanie ciekawego bufetu
nie jest wcale fatwg sprawa.

Po czwarte, kelnerzy powinni regularnie w trakcie przyjecia zbierac
pozostawione przez gosci brudne talerzyki, szklanki, kieliszki, serwetki
itd., aby ich widok nie psut wrazen smakowych i estetycznych.

Grzeczno$¢ wymaga, zeby gospodarz koktajlu, sam lub ze wspot-
pracownikami, osobiscie witat przybywajacych gosci. W zwigzku z tym
po rozpoczeciu przyjecia powinien przebywac przez ok. 20 minut przy
wejsciu. Podobnie ok. 20 minut przed koncem powinien ponownie tam
sie znalez¢, aby pozegnac sie z wychodzacymi. Pamietajmy, ze na przy-
jeciu to goscie sie bawia, a gospodarze pracujg. W zwigzku z tym do
ich obowigzkéw, oprocz dbania o sprawny przebieg spotkania, nalezy
troska o mitg atmosfere i np. wygtoszenie toastu, przedstawianie niezna-
jomych czy inicjowanie rozmowy. Z kolei jesli gos¢ zjawi sie pdzniej lub
zechce wyjs¢ przed koncem przyjecia, to na nim cigzy obowigzek odszu-
kania gospodarza, aby sie przywitac lub pozegnac.
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1.7.3. Przyjecia na siedzaco

Organizacja wszystkich przyje¢ na siedzaco przebiega podobnie,
a gtéwna réznica polega na tym, ze jadtospis sniadania jest skromniej-
szy niz obiadu. Przygotowujac je, musimy wiec rozstrzygna¢ dwa te
same problemy: jak rozsadzimy uczestnikow oraz co podamy do jedze-
nia i picia. Pierwsza decyzja bedzie zalezata od pomieszczenia, w ktérym
odbedzie sie przyjecie, liczby oséb, liczby i ksztattu stotow, charakteru
przyjecia (robocze, towarzyskie). W przypadku drugiej trzeba uwzgled-
ni¢ pore roku, aby uzy¢ produktéw dostepnych sezonowo, wzig¢ pod
uwage przyzwyczajenia kulinarne (np. wsrdd uczestnikdw moga znalez¢
sie wegetarianie), ograniczenia kulturowe (np. nie wszystkie nacje jedza
wieprzowine czy wotowine), potrzebe urozmaicenia positku (potencjal-
nie mamy do wyboru podanie w kolejnosci: przystawki zimnej, zupy,
przystawki cieptej, dania gtéwnego, seréw, deseru, owocdéw), wartosci
kalorycznej serwowanych dan (ciezko- i lekkostrawne), zestawu i kolej-
nosci serwowania alkoholi.

Prawidtowe rozsadzenie uczestnikoéw przy stole zalezy od konkret-
nej sytuacji i ze wzgledu na szczuptos¢ tego rozdziatu nie bedziemy ryso-
wac i omawiac¢ poszczegolnych, jakze licznych wariantow, ale ograniczy-
my sie do wskazania ogolnych zasad. Trzeba pamieta¢, ze nie zawsze daja
one jednoznaczne rozstrzygniecie, kto i gdzie ma siedzie¢, wiec w takich
przypadkach ostatecznym kryterium powinien by¢ zdrowy rozsgdek®.

Pierwsza zasada stanowi, ze gosciowi gtéwnemu nalezy sie najlep-
sze miejsce. Tradycyjnie za takie uchodzito znajdujace sie naprzeciwko
drzwi do pomieszczenia albo naprzeciwko okien. W praktyce wazne jest,
aby np. nie siedziat przy wejsciu na zaplecze kuchenne. Drugg zasada
jest przestrzeganie starszenstwa. W przypadku przyje¢ roboczych wy-
nika ono tylko z zawodowej pozycji danej osoby i nie ma tu znaczenia
jej pte¢ czy wiek. W przypadku przyjec o charakterze towarzyskim, ktére
mogg odbywac sie z udziatem oséb towarzyszacych, pte¢ moze wptynac
na przydzielone miejsce. Trzecig zasadg jest pierwszenstwo prawej reki,
gdyz zwyczajowo zasiadanie po prawej stronie gospodarza, gospodyni
lub gtéwnego goscia jest wazniejsze niz po ich lewej. Miejsca tych oséb
sq bowiem punktami odniesienia dla miejsc pozostatych biesiadnikéw.

5 Np. pierwszenstwo kobiety w sytuacjach towarzyskich zalezy od tego, czy jest panna,
mezatky czy wdowa, a wsréd mezatek — od pozycji zawodowej meza. Przestrzega-
nie wszystkich niuanséw mocno utrudniatoby organizacje obiadu, tylko w niewielkim
stopniu poprawiajgc atmosfere, w jakiej sie odbedzie.
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Czwartg zasada jest naprzemiennos¢. Dotyczy ona sadzania na zmiane
przedstawicieli gosci i gospodarzy na przyjeciu roboczym oraz mezczyzn
i kobiet na towarzyskim.

A oto dwie przyktadowe i najprostsze z mozliwych sytuacje. Na przy-
jeciu roboczym przy stole prostokagtnym gospodarz moze usigs¢ posrodku
dtugiego boku, a wtedy naprzeciwko znajdzie sie gos¢ honorowy, szefo-
wa delegacji zagranicznej. Jest to tzw. stét francuski. Miejsce po prawej
rece gospodarza zajmie zastepca szefowej, a po lewej — trzeci cztonek
delegacji. Z kolei po prawej rece szefowej usigdzie zastepca gospodarza,
a po lewej — trzeci pod wzgledem waznosci przedstawiciel gospodarzy.
Postugujac sie regutg prawej reki, naprzemiennosci i starszenstwa, czy-
telnik moze wyznaczy¢ miejsca przy stole kolejnym osobom.

Na przyjeciu towarzyskim, w ktérym uczestniczg pary matzenskie,
przy stole prostokatnym gospodarz moze usigs¢ posrodku krétkiego
boku, a woéwczas gospodyni zajmie miejsce naprzeciwko. Jest to tzw.
stot angielski. Po jej prawej rece znajdzie sie gtéwny gos¢ meski, a drugi
w hierarchii — po lewej. Partnerka gtéwnego goscia usigdzie po prawej
rece gospodarza, a drugiego w hierarchii — po lewej. Porzadek ten nie
zmieni sie, jesli jak w powyzszym przyktadzie gtéwnym gosciem bedzie
szefowa delegacji. Jej przystuguje miejsce po prawicy gospodarza, a jej
partnerowi po prawicy gospodyni.

Przed przyjeciem siedzacym zwykle organizowany jest aperitif, czyli
trwajace do pot godziny przyjecie stojace, na ktéorym serwuje sie wy-
trawne drinki majace zaostrzy¢ apetyt oraz do przegryzienia orzeszki,
migdaty, suszone owoce’. Pozwala ono nawigzac¢ rozmowe, uprzyjemnic
oczekiwanie na zebranie sie wszystkich gosci i zapewni¢, ze jednoczesnie
zasigdg do stotu. Wprawdzie ich obowigzkiem jest punktualne przybycie,
ale w praktyce nie zawsze jest mozliwe, aby wszyscy dotarli doktadnie
0 godzinie podanej na zaproszeniu.

Aby ochroni¢ stét, ktadziemy np. cerate, a na niej obrus, zwykle biaty
lub kremowy, odpowiednio duzy, aby zwisat ze wszystkich stron stotu na
ok. 30 cm, starannie wyprasowany i oczywiscie bez sladéw zuzycia. Na
nim rozmieszczamy solniczki i pieprzniczki, a dla dekoracji kwiaty. Wo-
kot stotu przygotowujemy nakrycia, przeznaczajac ok. 60 cm dla jednego
goscia. Na gtéwnym stole nie ma miejsca na alkohole, ktére znajda sie na
osobnym stoliku. Na nim moga tez sta¢ woda mineralna i soki owocowe

7 Stowo ,aperitif” oznacza rowniez ,,napdj alkoholowy sredniej mocy, ziolowo-korzenny,
pobudzajacy apetyt, popularny zwtaszcza we Francji” (Sfownik wyrazéw obcych 2002).
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w karafkach lub szklanych dzbankach (w zadnym wypadku w kartonach
czy butelkach pet).

Nakrycie sktada sie z duzego tzw. talerza podstawowego, przykry-
tego matg serwetky, na ktérym stawia sie talerze i filizanki z kolejnymi
potrawami. Po bokach ktadziemy sztuéce w takiej kolejnosci, w jakiej
beda uzywane. Na przyktad jesli przewidziane sg zupa, danie rybne i da-
nie miesne, to po prawej stronie najblizej talerza podstawowego leza
n6z do miesa, ktéry przyda sie jako ostatni, potem néz do ryby, a nastep-
nie tyzka do zupy, po ktorg siegniemy najpierw, po lewej zas, najblizej
talerza, widelec do miesa, a po zewnetrznej widelec do ryby. Noze skie-
rowane sg ostrzami do talerza, natomiast widelce i tyzka leza grzbietami
do dotu. Sztuc¢ce do deseru utozone réwnolegle znajda sie za talerzem,
widelczyk nizej itrzonkiem w lewg strone, atyzeczka (nozyk) wyzej,
trzonkiem w prawga strone. Za talerzem, po prawej stronie umiescimy
kieliszki w kolejnosci uzywania. W naszym przyktadzie pierwszy z prawej
bedzie kieliszek do biatego wina, ktére zaproponujemy do ryby, potem
do czerwonego wina do dania z miesa i ewentualnie kieliszek do szam-
pana do deseru. Zestawowi kieliszkow towarzyszg szklanka (kieliszek) do
wody mineralnej i szklanka do soku. Za talerzem, po przeciwnej stronie
niz szkto, bedzie stat talerzyk do pieczywa z matym nozykiem do smaro-
wania masta. Niezbednym elementem nakrycia jest tez serwetka z tka-
niny, ktéra ztozona lezy na talerzu podstawowym albo po jego lewej
stronie. Ktadziemy jg na kolanach dla ochrony ubrania i uzywamy do
dyskretnego i regularnego ocierania ust w czasie positku. Nakrycie moz-
na uzupetni¢ o menu (jadfospis) i o kartonik z nazwiskiem goscia.

Chyba zadne przyjecie nie moze sie obejs¢ bez alkoholu. Jego dobo-
rem rzadzi kilka ogdlnych zasad. Po pierwsze, wodke czystg podajemy
zasadniczo tylko do przekaski. Po drugie, wino biate pijemy przed czer-
wonym, a wytrawne przed stodkim. Po trzecie, jesli to mozliwe, wybér
.biate czy czerwone” pozostawiamy gosciowi, pamietajac, ze biate pro-
ponujemy do biatych mies (dréb, cielecina), ryb i dan z jaj, czerwone do
ciemnych mies (dziczyzna, wotowina, jagniecina), a wytrawny szampan
pasuje do kazdej z potraw. Po czwarte, koniak i likier konczg przyjecie
wraz z podaniem kawy lub herbaty. Po pigte, wydobycie waloréw sma-
kowych konkretnych napoi alkoholowych wymaga zaréwno odpowied-
nich szklanek i kieliszkdw, jak i temperatury serwowania.

Obycie przy stole jest wazne, bo jego brak szczegdlnie rzuca sie
w oczy. Przypomnijmy zatem, ze: waznym celem obiadu, oprécz zaspo-
kojenia gtodu, jest towarzyska rozmowa z innymi biesiadnikami; siedzac

Biznes we wspdfczesnej gospodarce 29



Janusz Swierkocki

przy stole, trzymamy fokcie blisko ciata, opierajgc o stét jedynie nad-
garstki; jedzac jedna reka, np. zupe, nie podpieramy sie drugg tokciem
o stét ani nie trzymamy jej pod stotem; serwetki nie zaktadamy pod szyje
w charakterze sliniaka; pieczywo zjadamy, utamujac pojedyncze kawafki,
smarujac je mastem i wkfadajac do ust; noza pod zadnym pozorem nie
oblizujemy; kieliszek z winem podnosimy za nézke, a nie za czarke; za-
konczenie konsumpcji sygnalizujemy, uktadajac néz i widelec rownolegle
na talerzu, tak jak wskazéwki zegara pokazujace godzine dwadziescia
po trzeciej, jesli zas zamierzamy kontynuowac jedzenie, krzyzujemy néz
i widelec na talerzu, nie opierajac ich trzonkéw o stét; alkohol spozy-
wamy z umiarem; majac watpliwosci, jak nalezy jes¢ konkretng potrawe
(np. ostrygi, raki, kawior), dyskretnie obserwujemy i bierzemy przyktad
z gospodyni lub gospodarza.

1.8. Wyglad zewnetrzny. Ubior

Stare polskie powiedzenie ,jak cie widza, tak cie pisza” najlepiej od-
daje znaczenie, jakie ma w relacjach zawodowych ten element etykiety.
Wyglad zewnetrzny decyduje o pierwszym wrazeniu, zwieksza wiarygod-
nos¢, informuje o podejsciu do higieny i porzadku, pokazuje szacunek do
innych ludzi. Jednak nie jest to tylko okazja do budowania indywidual-
nego wizerunku, bo wyglad pracownikéw ksztattuje obraz organizacji,
ktorg reprezentuja. Dlatego pracodawca ma prawo okresli¢ i egzekwo-
wad wymagania w tym zakresie, a nawet zwolni¢ za niechlujny wyglad.
Dotyczy to w szczegolnosci osob, ktére majg bezposredni kontakt z jej
klientami.

W3rdd réznych elementow wygladu zewnetrznego najwiekszy wptyw
mamy na stréj, makijaz i fryzure (Mruk (red.) 2004, s. 304). Powinny by¢
one dostosowane do statych cech wygladu, takich jak wzrost, rysy twa-
rzy, karnacja, sylwetka, a takze do wzglednie statych, jak wiek i tusza.
Dostosowanie polega na eksponowaniu cech korzystnych i ukrywaniu
niekorzystnych. Punktem wyjscia zawsze jest przestrzeganie zasad szero-
ko rozumianej higieny osobistej, a wiec umyte wtosy i ciato, bez niemite-
go odoru potu, zadbane zeby i swiezy oddech, niepoobgryzane paznok-
cie, czyste i odprasowane ubranie, wyczyszczone obuwie itd.

Bycie ubranym, a nie odzianym stanowi sztuke i bynajmniej nie jest
powszechng umiejetnoscia. Dlatego osoby publiczne i inne, ktérym ubiér
stuzy do zdobywania zaufania i sympatii, czesto korzystajg z porad sty-
listdw odnosnie stroju, nawet jesli jest on zuniformizowany przez tzw.
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dress code i w ograniczonym stopniu nawigzuje do mozliwosci wyboru,
jakie daje moda. Ze wzgledu na brak miejsca na szczegdétowa dyskusje
dalej zwrécimy uwage jedynie na ogdlne zasady ubierania sie.

Jak wspomnielismy, podstawowym wymogiem jest schludnos¢ oraz
dostosowanie stroju do statych i wzglednie statych cech wygladu. Na
przyktad osoby puszyste powinny unika¢ duzych wzoréw czy poprzecz-
nych paskéw, a osoby o bladej karnacji ciemnych koloréw. Druga zasa-
da nakazuje wzig¢ pod uwage wydarzenie, w jakim mamy uczestniczy¢.
| tak na pogrzebie dla wszystkich uczestnikdw stosowny jest kolor czar-
ny, a nie jasny, podobnie na spotkania po godzinie 18.00 nie zaktadamy
jasnego czy brazowego garnituru, ani czerni przed godzing 20.00. Trze-
cia zasada mowi o koniecznosci zachowania harmonii w stroju. Chodzi
tu o wtasciwe dobranie poszczegdlnych jego elementdéw i zestawienie
kolorow. Przyktadowo torebka, z ktérg chodzimy na zakupy, nie pasuje
na przyjecie, a sportowe obuwie nie nadaje sie do garnituru. Ryzykowne
jest, jesli garnitur, koszula i krawat sg w paski, podobnie jak taczenie wie-
cej niz trzech koloréw. Nalezy tez zwracac¢ uwage na urozmaicenie ubio-
ru, aby np. nie identyfikowano nas z jedng tylko marynarkg czy sukienka,
a takze na dobrg jakos¢ odziezy i dodatkéw oraz ich wtasciwe rozmiary.

Chodzac do pracy, mamy do wyboru zasadniczo trzy rodzaje (sty-
le) ubioréw (Kedziora 2013). Po pierwsze, elegancki (wyjsciowy). Dla
mezczyzny jest to granatowy lub ciemnoszary garnitur, biata koszula
bez kieszeni z krawatem lub muszka, czarne wigzane buty na skorza-
nych spodach zwane oxford. Dla kobiety — dwuczesciowy granatowy lub
ciemnoszary kostium (garsonka lub spodnium) i bluzka, sukienka typu
.mata czarna”, buty skdérzane zakryte na niewysokim obcasie. Drugi styl
okreslimy jako potelegancki (smart casual, business casual). Zgodnie
z nim mezczyzna ma do wyboru marynarke uszytg z innego materiatu
niz spodnie, kolorowg koszule gtadka, w paski lub w kratke, z krawatem
lub bez, T-shirt, buty skérzane. Kobieta zatozy kostium, sukienke typu
szmizjerka lub spddnice i bluzke, buty skérzane zakryte na niewysokim
obcasie. Trzeci rodzaj, ubiér swobodny (casual), sktada sie w przypadku
mezczyzny ze spodni bawetnianych (sztruks, dzins, ptétno), kolorowe;j
sportowej koszuli lub T-shirtu, golfu, kurtki lub bluzy, sportowych butéw.
W przypadku kobiety zestaw mozliwosci wyglada podobnie, z tym ze ma
ona jeszcze do wyboru spodnice zamiast spodni.

Powyzsze style scharakteryzowalismy bardzo ogdlnie ijedynie dla
orientacji. Nie wspomnieliSmy np. o przynaleznej do nich odziezy wierzch-
niej (ptaszcz, kurtka, nakrycie gtowy). W kazdym stylu mozemy ponadto
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wyrézni¢ warianty mniej lub bardziej szykowne. Na przyktad styl pot-
elegancki obejmuje zaréwno brgzowy garnitur, jak i klubowa marynarke
(blazer) plus szare spodnie, tweedowga marynarke plus wetniane spodnie,
wetniang marynarke plus spodnie bawetniane (typu chinos). Dobierajac
koszule albo T-shirt, obuwie i dodatki (krawat, poszetka, spinki do man-
kietéw, pasek), mozemy uzyskac¢ efekt wiekszej lub mniejszej elegancji,
aby dostosowac catos¢ do konkretnej okaz;ji.

Na zakonczenie zwrdcimy jeszcze uwage na najczestsze uchybienia
w stroju. W przypadku mezczyzn s to: (1) krawat noszony do koszuli
z krotkim rekawem; rozluzniony do koszuli rozpietej pod szyja; zbyt krét-
ko/dtugo zawigzany (powinien siega¢ do wysokosci paska od spodni);
z tego samego materiatu co poszetka; (2) skarpety zbyt krétkie, odsta-
niajace tydke; z grubej dzianiny do wyjsciowego garnituru; niezgodne
z kolorem obuwia lub spodni; noszone do sandatow; (3) przybory do
pisania lub okulary noszone w brustaszy; (4) bizuteria inna niz zegarek,
obraczka i spinki do mankietow; (5) chodzenie w rozpietej lub zapietej
na wszystkie guziki marynarce, marynarka noszona do koszuli z krotkim
rekawem; (6) spodnie wygniecione w kroku i pod kolanami.

W przypadku kobiet sg to: (1) zbyt ostry makijaz, duze dekolty, spod-
nice powyzej kolan, przeswitujgce bluzki; (2) odkryte obuwie (palce, pie-
ty), wysokie szpilki; (3) brak rajstop lub wzorzyste rajstopy; (4) nadmiar
bizuterii.

Pytania kontrolne

1. Opracuj jadtospis na: a) czerwcowy obiad z udziatem delegacji z Indii
i Izraela; b) na koktajl organizowany we wrzesniu.

2. Dzwonigcy domaga sie rozmowy z prezesem firmy, ale nie chce sie
przedstawic. Jak powinien zareagowac odbierajacy telefon sekretarz?

3. Jak zwrdci¢ uwage wspotpracownikowi, ktéry: a) nie uzywa dezodo-
rantu; b) postuguje sie wulgaryzmami?

4. Jakie z punktu widzenia gospodarzy zalety ma stéf francuski, a jakie
angielski?

5. W jaki sposéb etykiety informujg konsumentéw o jakosci wina? Ko-
niaku? Whisky?

6. Kolezanka pokazuje ci nowg bluzke, w ktorej twoim zdaniem wygla-
da fatalnie. Co jej powiesz?
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7. Czy ijaki dress code powinien obowigzywa¢ na wyzszej uczelni:
a) wyktadowcoéw; b) wyktadowczynie; c) studentéw; d) studentki?

8. Jak wyttumaczysz sie: a) z braku wizytéwki; b) ze zapomniates na-
zwiska przedstawianej komus osoby?
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Osiggniecie sukcesu w biznesie wymaga uporzadkowanej i aktualnej wiedzy na te-
mat strategii oraz sposobéw funkcjonowania przedsiebiorstwa na rynku krajowym
i miedzynarodowym. Poruszane w podreczniku zagadnienia dotycza waznych
wspotczesnie aspektéw tej dziatalnosci. Omoéwiono i bogato zilustrowano prak-
tycznymi przyktadami transakcje miedzynarodowe, e-biznes, planowanie strate-
giczne, a takze narzedzia budowania zaufania otoczenia do firmy, tj. ekooznacze-
nia, systemy zarzadzania srodowiskowego i zasady savoir-vivre’u dla menedzerdw.
Podrecznik jest przeznaczony dla studentéw kierunkéw ekonomicznych i zarza-
dzania, a takze oséb zainteresowanych dziatalnoscig biznesowa, np. przedsiebior-
coéw, doradcow, konsultantéw i przedstawicieli administracji publicznej.
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