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Powitania 1

Menedzerowie, ktérych domeng jest sprzedaz, szkoleni sg przy zalozeniu,
iz pierwsze chwile zwigzane z poznawaniem nowej osoby, a przy tym
z prezentacja siebie, maja znaczacy wplyw na zawarcie satysfakcjonuja-
cej transakeji. Jednak nie trzeba by¢ handlowcem, by staraé sie budowaé
pozytywny wizerunek za kazdym razem, gdy spotykamy sie z klientami,
wspolpracownikami czy osobami catkiem niezaangazowanymi w nasza
zawodowa rzeczywistos¢. Dama i Dzentelmen po prostu wiedza, iz pod
kazdg szerokoscia geograficzng wlasciwe powitanie drugiej osoby jest nie-
zbednym elementem kulturalnego funkcjonowania w danej spotecznosci.

Sposéb, w jaki sie witamy, jest swego rodzaju historia, ktéra opowia-
damy o sobie. Historia, ktéra zawiera rozdzialy dotyczace pewnosci
siebie, eleganciji, taktu, elastycznosci, a takze poczucia humoru i wiedzy.
Jednak, jak to z historiami bywa, raz mamy pilnych i zaangazowanych
stuchaczy, a w innym przypadku osoby, ktére w ogéle nie zwracaja
uwagi na to, czy dobrze podamy reke, czy sie uklonimy i dobrze zapre-
zentujemy. Wyznajac jedng z zasad etykiety, dotyczacy szacunku dla
drugiej osoby, zawsze staram sie przedstawiaé¢ swoja historie z pasja
i zaangazowaniem. O czym z przyjemnoS$ciag Panstwu opowiem.
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12 Etykieta w biznesie

Jak sie witamy?

Na bardzo wiele sposob6w. Poczynajac od lekkiego skinienia glowa,
poprzez glebszy ukton, uscisk dtoni, specjalnie dobrane stowa, a na
pocalunku, czasem nie jednym, koriczac. Jednak, co niezwykle istotne,
realia zawodowe, przynajmniej na poczatku znajomosci, wymagaja od
nas powsciaggliwosci, nawet jezeli osoba, z ktérg sie witamy, znana jest
z familiarnosci, szeroko rozumianego luzu czy bezpretensjonalnego po-
dejscia do zycia.

Wyznaje zasade, iz przy pierwszym kontakcie lepiej podejsé do ko-
20§ z lekkim dystansem, niz ,,dosta¢ po rekach” od drugiej osoby za zbyt
szybkie wejscie do krainy zazylosci. To wszechobecne ,,Panie Adamie,
Pani Mariolko”. Dlaczego tak szybko przechodzimy na ,,ty”? Dajmy czas
naszemu klientowi, a tym samym osobie wyzszej ranga — wazniejszej,
by sama zadecydowala, czy chce by¢ z nami po imieniu. O tym jednak
za chwile.

Kto pierwszy powinien powiedzie¢ ,dziei dobry”?

Etykieta biznesowa zaklada, iz osoba nizsza ranga pierwsza powinna
okaza¢ szacunek osobie zajmujacej wyzsze miejsce w hierarchii. Do-
kladnie tak jak w wojsku, a zatem:

e Specjalista powie pierwszy ,,dzien dobry” dyrektorowi — nawet
jezeli specjalista jest kobietg i do tego o wiele starszg od przetozo-
nego. Etykieta biznesowa nie uznaje plei ani wieku — liczy sie
tylko ranga. Oczywiscie nie bedzie gafa, jak szef bedzie sie pierw-
szy klanial, uznajac tym samym zasady zaczerpniete z etykiety
towarzyskiej, jednak to on o tym decyduje.

e Pracownik firmy pierwszy powinien okaza¢ szacunek klientowi,
gdyz klient jest wyzszy ranga. Nalezy zawsze pamietaé, ze w kon-
cu nawet szef wszystkich szefow zalezy wlasnie od klienta. A je-
zeli stawia sie ponad nim, jest to nie tylko nietaktowne, ale krot-
kowzroczne. Dzi$ juz zaden wysoki ranga przedstawiciel firmy
nie pozwolilby sobie na stowa slawnego kapitalisty Williama
Vanderbilta: ,,Spoleczeristwo, a niech je szlag!”.
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Powitania 13

¢ Dyrektor wchodzacy do pomieszczenia, w ktérym znajduja sie
jego podwladni, pierwszy powinien pozdrowié pracownikéw. Nie
dotyczy to sytuacji oczywistych, gdy wchodzimy do pokoju co
chwila. Stosujac sie slepo do zasad etykiety, mozemy sie narazi¢
na $mieszno$é i osiggnaé zgola inny efekt od zamierzonego. Jedno
powitanie w ciggu dnia w zupelno$ci wystarczy.

e Bedac klientem, jezeli wchodzimy np. do banku, to my pierwsi
powinni$my powiedzie¢ ,,dzient dobry”. Zawsze osoba wchodzaca
do pomieszczenia powinna pozdrowié¢ innych juz sie tam znajdu-
jacych. Zaréwno pracownikéw, jak i pozostatych klientéw.

o Wyglaszajac referat czy prowadzac konferencje prasowy jako
np. moderatorzy, zawsze witamy sie pierwsi z audytorium, nawet
jezeli wezesniej na korytarzu juz przywitaliSmy sie z wieksza
czeScig publicznosci.

Zaobserwowalem, iz podczas szkolen lub odczytéw, ktdre prowadze
w calym kraju, osoby wchodzqce do pomieszczenia, gdzie bede przema-
wial, witajg sie z innymi wprost proporcjonalnie do liczby ludzi juz
przebywajgeych na sali — jesli uczestnikéw nie ma zbyt wielu, powie-
dzenie ,,dzien dobry” przychodzi w miare tatwo. W miare zapelniania sie
sali grzecznosé ginie gdzies w tlumie. Fascynujqce.

e W sytuacjach towarzyskich mlodszy oddaje pierwszy szacunek
starszemu, a mezczyzna kobiecie. Co prawda i tu pojawiaja sie
wyjatki, gdy np. mezczyzna jest obdarzany bardzo duzym sza-
cunkiem albo jest zdecydowanie starszy. Wtedy moze by¢ przy-
jete, iz kobieta powinna pierwsza odda¢ mu honory, niemniej
prawdziwy Dzentelmen nigdy nie powinien na to pozwolié.
Poki ma sily.

POLECAM: Wielu pracownikdéw recepcji narzeka, ze osoby, ktére ich
mijajq, wchodzqe do dalszych czesci budynku, w ogdle nie mowiq ,,dziert
dobry”. Co wigcej, poszukujqc informacji zwiqzanych z firmg, nawet
ich nie powitajq, tylko od razu przechodzq do meritum — ,,Gdzie jest
biuro obstugi klienta?”. Jest to duza gafa. To, Ze ktos pracuje na innym
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14 Etykieta w biznesie

stanowisku niz my, nie oznacza, iz jestesmy uprawnieni do ignorowania
go tylko dlatego, ze my jestesmy account menedzerem, a recepcjonistka
office menedzerem. Panstwo, czytajgc te publikacje, z pewnoscig zawwazy-
li, iz w chwili pozdrowienia drugiej osoby — pracownika ochrony, obstu-
gi sprzqtajgcej czy pracownikéw recepcji — od razu widaé szeroki
usmiech na ich twarzach. Czy moze byc¢ co$ przyjemniejszego niz dobre
stowo na poczgtek dnia? Osobom, ktére mimo wszystko unikajg kontaktu
ze wspomnianymi pracownikami nizszego szczebla, wspomne jedynie,
Ze czesto z panig Barbarq z recepcji czy panem Mirostawem z ochrony
mozna o wiele wiecej ,,zalatwic” niz z niejednym dyrektorem. Jednak
to nie ched zysku czy interesownosé powinny nami kierowac.

Uscisk dtoni

O ile zwyczaj nakazuje osobie nizszej rangg powitaé przelozonego, to
juz wyciagniecie dloni lezy w gestii tego drugiego, czyli wazniejszego.
Gafy zatem bedyzie, jezeli méwiac naszemu przetozonemu ,,dzien dobry”,
od razu wyciaggniemy don reke. Pragnalbym jednak zaznaczy¢, iz w wielu
firmach moze by¢ praktykowany inny zwyczaj, np. kto pierwszy, ten
lepszy, bez zwracania uwagi na range. Jezeli zatem zwyczajowo sie tak
witamy, nie powinniSmy tego zmieniad.

Inaczej sytuacja wyglada w obcowaniu z klientem. Nawet jezeli
zwyczaj firmowy pozwala na wiele familiarnych zachowan, to wobec
klienta — przynajmniej na poczatku znajomosci — powinni$my zacho-
wywacé sie bardziej konserwatywnie, baczac tym samym na wszystkie
zasady etykiety biznesowej. Zatem bedac klientem, to my decydujemy,
w ktérym momencie podajemy dton (oczywiscie nie stawiamy drugiej
strony w klopotliwej sytuacji i podajemy prawice jak najszybciej). W miare
uplywu czasu klient moze wyj$¢ z inicjatywa skrécenia dystansu przy
powitaniach, co moze sie objawi¢ mniej formalng formg pozdrawiania.
Jednak jest to tylko i wylacznie domena osoby wyzszej ranga, czyli w tym
wypadku klienta.

Zdarza sie réwniez, iz stang naprzeciwko siebie osoby o poréwny-
walnych rangach. Wtedy nie bedzie gafa, jak zastosujemy sie do zasad
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Powitania 15

etykiety towarzyskiej (kobieta inicjuje podanie dloni lub osoba starsza).
Jednak jezeli zalozymy, iz praca nie uznaje plci ani wieku, bez wahania
podajemy swoja dlofi. To samo czyni druga osoba.

Mozemy sie réwniez spotkaé z sytuacja, iz nasz klient, np. dyrektor,
pojawi sie na spotkaniu ze swoja asystentka, czyli osobg zajmujaca niz-
sza pozycje w hierarchii firmy. Zasada pierwszenstwa przy powitaniu
podpowiada, ze wpierw szacunek nalezy oddaé¢ dyrektorowi. Jednak
okazuje sie, iz dyrektor bardziej ponad etykiete biznesowg ceni sobie
towarzyska, a dokladniej pierwszenstwo kobiety przed mezczyzna.
Wrtedy gafy z naszej strony bedzie stosowanie sie do kanonéw zawo-
dowych na site. Naszym obowiazkiem jest zapewnienie milej atmosfery
klientowi. Nie mozemy spowodowaé, by poczul sie niekomfortowo.
Cenne zatem beda te cechy kulturalnego menedzera, ktéra kryja sie
pod okresleniami takimi jak elastycznos$c¢ i dostosowanie.

Jak podajemy dtoi?

Dlon przed podaniem drugiej osobie powinna by¢ przede wszystkim
sucha i czysta. Niemile skojarzenia budzi wilgotna i zimna prawica,
ktéra pozwolitem sobie roboczo nazwaé ,,rozmrozong pangy”. Z pew-
noScig nieraz trzymali Panstwo w dloni jeszcze zimne i mokre filety
rybne. Nie jest to wrazenie szczegélnie nieprzyjemne, jezeli chodzi
o kulinaria, zwlaszcza ze ryba ta posiada ciekawe walory smakowe. Jed-
nak przy pierwszym kontakcie nasza dton, ktéra nie do$é, ze mokra, to
jeszceze podana bez wyrazu, powoduje niemile skojarzenia u osoby, ktéra
wlasnie ja uscisnela. Wielu osobom nasze nazwisko i twarz mogg sie ko-
jarzy¢ z tg odlawiang w Wietnamie rybka.

Dloni podajemy w sposob zaprezentowany na zdjeciu 1.1. Nie
powinna by¢ ani przekrecona do gory, ani do dotu. Jej wewnetrzna
i zewnetrzna cze$¢ powinny byé ustawione prostopadle do ziemi, pod
katem mniej wiecej 90 stopni. Jezeli kto§ poda nam dton ,,z gory”,
bedzie to informacja, iz jest bardzo pewny siebie i chce nad nami
zdoby¢ przewage od samego poczatku znajomosci. Mozemy dlon deli-
katnie odkreci¢ do poziomu wskazanego na fotografii.
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16 Etykieta w biznesie

Zdjecie 1.1. Diori wlasciwie podana do powitania
Zrédto: Recman.pl

Zdjecie 1.2. Dlon niewlasciwie podana. Dlori podana z géry sugeruje, iz chcemy
gorowacd, co nie jest zbyt eleganckie
Zrédto: Recman.pl

Zdjecie 1.3. Dlon niewlasciwie podana. Zbyt wezesnie chwycona dlon drugiej
osoby nie pozwala odwzajemnic uscisku; ponadto druga osoba moze sig
poczud zniewolona

Zrédto: Recman.pl
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Powitania 17

Osoba, z ktérg sie¢ witamy, powinna identycznie jak my wyciaggnaé
swoja dlonn w naszym kierunku. Uscisk, ktéry dokonuje sie po zalozeniu
dioni w diorn — punkt koncowy uscisku wyznacza naturalnie keiuk —
powinien by¢ krétki i wywazony pomiedzy silnym a lekkim. Nie mozemy
$cisna¢ dtoni zbyt lekko, gdyz przywoluje to malo atrakeyjne skojarzenia.
Nie mozemy réwniez Sciska¢ zbyt mocno, zeby nie zrobié krzywdy
drugiej osobie.

Czego jeszcze nie powinnismy robic, $ciskajac czyja$ dtoi?

Nie machamy dlonig w gére i w dot. Zachowanie takie przywodzi na
mys$l podnoszenie samochodu za pomoca lewarka. Niektérzy lubuja sie
w takim ,lewarkowaniu” nawet do kilkunastu lub, o zgrozo, kilkudziesie-
ciu sekund. Unikniemy machania nasza dlonia, gdy ja lekko, po krétkim
uscisku, rozluznimy (tak samo powinnismy postapié, gdy spotkamy sie
z osobg z syndromem Herkulesa). Dla bystrego rozméwcy bedzie to
sygnal, iz skoficzylismy powitanie. Niestety tylko dla bystrego. W innym
wypadku mozemy reke lekko usztywnié. To juz mocniejszy sygnal.

Nie ograniczamy si¢ przy powitaniu jedynie do $ciskania palcow.
Niedokladnie chwytajac dlon drugiej osoby, pozbawiamy ja mozliwosci
odwzajemnienia sie rzeczowym usciskiem. Wyglada to jak chwycenie
bezwladnych palcéw rekawiczki.

Uscisk powinien byé naturalny. Dlatego wysuniecie calej reki
sztywno do przodu z otwartg dfonig jest pretensjonalne, chyba ze osoba,
z ktérg sie witamy, na site chce zwiekszy¢ dystans przy powitaniu — co
jest rowniez dla nas pewng informacja. Niektorzy wyciagaja dton do po-
witania w jeszcze inny sposob. Reka jest co prawda lekko zgieta, ale wy-
glada to nienaturalnie, gdyz lokie¢ jest mocno wygiety w prawa strone.

Prosze mnie zle nie zrozumieé. Nie spedzam kazdego dnia na fa-
natycznym wrecz wylapywaniu milimetrowych odstepstw od wlasciwego
ulozenia dtoni podczas powitan. Zalezy mi po prostu na tym, bySmy
unikali wszelkiej nienaturalnosci w kontaktach zawodowych, jak réwniez
towarzyskich. Powitanie u$ciskiem dloni duzo o nas méwi i tworzy
pierwsze, czesto dtugo zapamietywane wrazenie.
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18 Etykieta w biznesie

Podajac dlon, powinni$my zwréci¢ sie tulowiem w strone osoby,
z ktérg sie witamy. Tam tez powinien podazy¢ nasz wzrok, a dokladniej
w kierunku oczu. Mozemy przy okazji lekko skina¢ glowg. W kregu
kulturowym, w ktérym sie znajdujemy, patrzenie drugiej osobie prosto
w oczy pozwala stworzy¢ wrazenie, iz jesteSmy pewni siebie. Jest to
réwniez forma okazania szacunku. Bardzo nieeleganckie jest witanie sie
z kims 1 jednocze$nie odwracanie wzroku w drugg strone. Niestety czesto
spotykane.

Podaniu reki moze towarzyszy¢ kilka grzecznosciowych zwrotéw,
np. popularne ,.dzien dobry”, ,bardzo sie ciesze, ze pania widze”. Jezeli
okolicznosci na to pozwalaja, dodajmy do naszego powitania odrobine
u$miechu. Od razu bedzie milej.

POLECAM: Wiele 0s6b ma problem z wilgotng i zimng dlonig, ale
prosze si¢ nie martwic. Jest to element naszej fizjologii. U wielu moze
to byc spowodowane stresem, duzq iloscig wypitej kawy czy po pro-
stu warunkami atmosferycznymi. Aby unikngé niemilego wrazenia
zwigzanego ze Sciskaniem naszej dloni, dam Paristwu kilka rad. Od
Paristwa bedzie zalezalo, ktdra zostanie wybrana. (a) Jesli wiemy, ze
mamy z tym problem, zawsze mozemy nosic ze sobq chusteczke — czy
to papierowq, czy bawelniang, w ktdrq przed wejsciem na spotkanie
wytrzemy dlon. (b) Na chwile przed spodziewang wymiang usciskow
udajmy sie do toalety, gdzie umyjmy dlon w cieplej wodzie, a nastepnie
doktadnie jg osuszmy. (c) Majgc swiadomosé, iz nikt nas nie widzi —
adyz moze sig to okazac mocno podejrzane — mozemy wytrzed dlon
w garderobe. Uwazajmy jednak, by nie spowodowaé trwalego za-
brudzenia odziezy. (d) Jadgc np. windg, mozemy podniesé dlori na wy-
s0kos¢ ust i przez chwile — tak dlugo, jak jedziemy — dmuchac w nig.
Jest to metoda, ktérq sam czesto stosuje. Z sukcesem. NIE wycierajmy
dloni o wlosy, gdyz kosmetyki, kidre zostaly wezesniej wykorzystane do
utrwalenia fryzury, mogq jeszcze pogorszyc sytuacje.

Kup ksigzke Polec¢ ksigzke
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Zmien swojg strong WWW
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Dowiedz sie wiecej i dotgcz juz dzisiaj!
http://program-partnerski.helion.pl
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KULISY BIZNESOWEGO SAVOIR-VIVRE’'U

Regut zachowania sie w zwyktych, codziennych sytuacjach uczymy sie za mtodu, zwykle od rodziny,
w szkole, czasem podpatrujac innych dorostych. Wiemy, komu nalezy ustapi¢ miejsca w autobusie,
jak uzywac stow ,,prosze”, ,.przepraszam” i ,dziekuje” i z ktorej strony talerza ktasc noz, a z ktérej
widelec. Z tymi podstawowymi umiejetnosciami wkraczamy w $wiat ludzi pracujacych i tu zaczynaja
sie pytania. Kto pierwszy podaje reke — osoba wyzsza stopniem czy kobieta?

Co nalezy zrobi¢ z otrzymana wizytowka, by okaza¢ szacunek rozméwcy! Jak rozpoczyna sie list

biznesowy! Czy wypada omawiac stuzbowe problemy przez telefon podczas podrézy pociagiem!

Tu z pomoca przychodzi pewien z géry ustalony kodeks zachowar zwanych dobrymi manierami.

Stosowanie sig do zasad savoir-vivre'u czyni z nas osoby cywilizowane i kulturalne.
Takze w biznesie.

e

TO RENOMOWANY SYMBOL ELEGANC]I, WYGODY | MESKIEGO STYLU. JEST TO CENIONA
POLSKA MARKA, KTORA CIESZY SIE ROSNACYM ZAUFANIEM ZAROWNO WSROD
KLIENTOW, JAK | WSROD SPECJALISTOW Z BRANZY ODZIEZOWE.

E Recman od 1986 roku kreuje kanony nowoczesnej elegancji pokazujac, ze tworzenie E
E meskiej odziezy to prawdziwy kunszt. Kreatywny zespét doswiadczonych projektantow E
E i konstruktoréw ma na uwadze przede wszystkim unikatowy i wygodny kroj oraz najwyzsza |
E jakos¢ wyselekcjonowanych tkanin. Liczy sie precyzja i perfekcja wykonania kazdego detalu, E
E a etykieta Made in Poland to gwarancja najwyzszej jakosci. Efektem wielogodzinnej pracy E
i utalentowanych tworcow jest bogata gama niepowtarzalnych modeli wchodzacych w spojne E
i kolekeje. Stylowy garnitur pasuje idealnie w kazdej sytuacji. | taka jest whasnie odziez E
i Recman. Kolekcje Recman dostepne sa w kilkudziesigciu salonach firmowych na terenie E
i Polski oraz w sklepie internetowym. Od 20l roku Recman jest Oficjalnym Sponsorem E
i Reprezentacji Polski Mezczyzn w Tenisie. i
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