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Menedzerowie, ktérych domeng jest sprzedaz, szkoleni sg przy zatoze-
niu, iz pierwsze chwile zwigzane z poznawaniem nowej osoby, a przy
tym z prezentacja siebie, maja znaczacy wplyw na zawarcie satysfak-
cjonujacej transakeji. Jednak nie trzeba by¢ handlowcem, by stara¢ sie
budowa¢ pozytywny wizerunek za kazdym razem, gdy spotykamy sie
z klientami, wspélpracownikami czy osobami catkiem niezaangazowa-
nymi w naszg zawodowg rzeczywisto$¢é. Dama i Dzentelmen po prostu
wiedza, iz pod kazdg szerokoscig geograficzng wlasciwe powitanie drugiej
osoby jest niezbednym elementem kulturalnego funkcjonowania w danej
spolecznosci.

Sposdb, w jaki sie witamy, jest swego rodzaju historia, ktéra opowia-
damy o sobie. Historig, ktéra zawiera rozdzialy dotyczace pewnosci
siebie, elegancji, taktu, elastycznosci, a takze poczucia humoru i wiedzy.
Jednak, jak to z historiami bywa, raz mamy pilnych i zaangazowanych
shuchaczy, 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, dotyczacej szacunku dla
drugiej osoby, zawsze staram sie przedstawia¢ swoja historie z pasja
i zaangazowaniem. O czym z przyjemnoScig Panstwu opowiem.
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Jak sig witamy?

Na bardzo wiele sposob6w. Poczynajac od lekkiego skinienia glowy,
poprzez glebszy uklon, uscisk dloni, specjalnie dobrane stowa, czy
wreszcie na pocalunku, czasem nie jednym, konczac. Jednak, co niezwy-
Kle istotne, realia zawodowe, przynajmniej na poczatku znajomosci,
wymagaja od nas powsciagliwosci. Nawet jezeli osoba, z ktérg sie witamy,
znana jest z familiarnosci, szeroko rozumianego luzu czy bezpretensjo-
nalnego podejécia do zycia.

Wyznaje zasade, iz lepiej na poczatku podejsé z lekkim dystansem
do pierwszego kontaktu, niz ,,dostaé¢ 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 rangg — wazniejszej,
by sama zadecydowala, czy chce by¢ z nami po imieniu. O tym jednak
za chwile.

Kto pierwszy powinien powiedzie¢ ,,dzien dobry”?

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

e Specjalista powie pierwszy ,dziefi dobry” dyrektorowi — nawet
jezeli specjalista jest kobieta i do tego o wiele starsza od przetozo-
nego. Etykieta biznesowa nie uznaje plci 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. Rozwiewajac wszelkie watpliwosci,
nalezy pamietad, iz w koficu nawet szef wszystkich szefow zalezy
wlasnie od klienta. A jezeli stawia sie ponad nim, jest to nie tylko
nietaktowne, ale krétkowzroczne. DziS$ juz zaden wysoki ranga
przedstawiciel firmy nie pozwolilby sobie na stowa slawnego
kapitalisty Williama Vanderbilta ,,Spoleczenstwo, a niech je szlag!”.
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¢ Dyrektor wchodzacy do pomieszezenia, w ktérym znajdujg sie
jego podwladni, pierwszy powinien pozdrowi¢ pracownikéw (nie
tyczy sie to sytuacji oczywistych, gdy wchodzimy do pokoju co
chwila. Stosujgc sie Slepo do zasad etykiety, mozemy narazi¢ sie
na §mieszno$é i osiggnaé zgola inny efekt od zamierzonego. Jedno
powitanie w ciggu dnia w zupelnosci wystarczy).

e Bedac klientem, jezeli wchodzimy np. do banku, pierwsi po-
winnismy powiedzie¢ ,,dzien dobry”. Zawsze osoba wchodzaca do
pomieszczenia powinna pozdrowié innych juz sie tam znajduja-
cych. Zar6wno pracownikéw, jak i pozostatych klientow.

e 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, witajq sie z innymi wprost proporcjonalnie do ilosci juz przeby-
wajgeych na sali — im mniej uczestnikéw, tym ,dzien dobry” przychodzi
w miare tatwo do wypowiedzenia. W miare zapelniania si¢ sali grzecznosc¢
gdzies ginie 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 byé przy-
jete, iz kobieta powinna pierwsza odda¢ mu honory, niemnie;j
prawdziwy Dzentelmen nigdy nie powinien na to pozwoli¢.
Poki ma sity.

POLECAM: Wielu pracownikéw recepcji narzeka, iz osoby, ktdre ich
mijajg, wchodzqc do dalszych czesci budynku, w ogdle nie méwiq ,,dzien
dobry”. Co wigcej, poszukujqc informacji zwigzanych z firmg, nawet
ich nie powitajq, tylko od razu przechodzq do meritum — ,,gdzie jest biu-
ro obstugi klienta?”. Jest to duza gafa. To, ze ktos pracuje na innym
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stanowisku niz my, nie oznacza, iz jestesmy uprawnieni do ignorowania
go tylko dlatego, iz my jestesmy account menedzerem, a recepcjonistka
office menedzerem. Paristwo czytajgc te publikacje, z pewnoscig zawwazyli,
iz w chwili pozdrowienia drugiej osoby — pracownika ochrony, obstugi
sprzqtajacej czy pracownikéw recepcji, od razu widad szeroki usmiech na
ich twarzach. Czy moze byc co$ bardziej przyjemnego niz dobre stowo na
poczqtek dnia? Osobom, ktére mimo wszystko unikajg kontaktu ze wspo-
mnianymi pracownikami nizszego szczebla, pomne jedynie, iz czesto
z paniq Barbarg z recepcji czy panem Miroslawem z ochrony mozna
o wiele wiecej ,zalatwic” niz z niejednym dyrektorem. Jednak to nie
ched zysku czy interesownosé powinna nami kierowacd.

Uscisk dtoni

O ile zwyczaj nakazuje osobie nizszej rangg powitaé przelozonego, to
juz wyciagniecie dloni lezy w gestii tego drugiego, czyli wazniejszego.
Gafy zatem bedzie, jezeli méwiac naszemu przetozonemu ,,dzien dobry”,
od razu wyciggniemy don reke. Pragnalbym jednak zaznaczyé, 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 powinni§my tego zmieniac.

Inaczej sytuacja wyglada w obcowaniu z klientem. Nawet jezeli
zwyczaj firmowy pozwala na wiele familiarnych zachowan, to wobec
klienta — przynajmniej na poczatku znajomosci, powinnismy zacho-
wywaé sie bardziej konserwatywnie, baczace tym samym na wszystkie
zasady etykiety biznesowej. Zatem bedac klientem, to my decydujemy,
w ktérym momencie podajemy dion (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 objawié sie mniej formalng forma 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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etykiety towarzyskiej (kobieta inicjuje podanie dtoni lub osoba starsza).
Jednak jezeli zatozymy, iz praca nie uznaje plei ani wieku, bez wahania
podajemy swojg dlon. To samo czyni druga osoba.

Mozemy spotkaé sie réwniez z sytuacja, iz nasz klient, np. dyrektor,
pojawi sie na spotkaniu ze swojg asystentka, czyli osobg zajmujaca niz-
szg pozycje w hierarchii firmy. Zasada pierwszenstwa przy powitaniu
podpowiada, iz wpierw szacunek nalezy oddaé dyrektorowi. Jednak
okazuje sie, iz dyrektor bardziej ponad etykiete biznesowa ceni sobie
towarzyska, a dokladniej pierwszenstwo kobiety przed mezczyzng.
Wtedy gafg z naszej strony bedzie na sile stosowanie sie do kanonéw
zawodowych. Naszym obowiazkiem jest zapewnienie milej atmosfery
klientowi. Nie mozemy spowodowaé, by poczul sie niekomfortowo.
Cenng zatem bedzie ta cecha kulturalnego menedzera, ktéra kryje sie
pod okresleniami takimi jak elastyczno$é i dostosowanie.

Jak podajemy dtoii?

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 pangg”. Z pew-
no$cig nieraz trzymali Panistwo w dloni jeszcze zimne i mokre filety
rybne. Nie jest to wrazenie szczegélnie nieprzyjemne, jezeli chodzi
o kulinaria, bynajmniej ryba posiada ciekawe walory smakowe. Jednak
przy pierwszym kontakcie nasza dlon, ktéra nie do$¢, ze mokra, to jeszcze
podana bez wyrazu, powoduje niemile skojarzenia u osoby, ktéra wlasnie
ja uscisneta. Wielu osobom nasze nazwisko i twarz moga kojarzy¢ sie z ta
odlawiang w Wietnamie rybka.

Dton podajemy w spos6b zaprezentowany na zdjeciu 1.1. Nie
powinna by¢ ani przekrecona do goéry, 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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Zdjecie 1.1. Dion wlasciwie podana do powitania

Zdjecie 1.2. Dion niewlasciwie podana. Dlon podana z gory sugeruje, iz chcemy
gorowad, nie jest to zbyt eleganckie
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Zdjecie 1.3. Dlori niewtasciwie podana. Zbyt wezesnie chwycona dloii drugiej
osoby nie pozwala odwzajemnic¢ uscisku, ponadto druga osoba moze poczud
si¢ zniewolona

Osoba, z ktérg sie¢ witamy, powinna identycznie jak my wyciagnaé
swojg dlont w naszym kierunku. Uscisk, ktéry dokonuje sie po zalozeniu
dloni w dlorn — punkt koficowy uscisku wyznacza naturalnie keiuk —
powinien by¢ krétki i wywazony pomiedzy silnym a lekkim. Nie mozemy
$cisng¢ dloni zbyt lekko, gdyz przywoluje to malo atrakeyjne skojarzenia.
Nie mozemy réwniez $ciskaé zbyt mocno, zeby nie zrobié krzywdy
drugiej osobie.

Czego jeszcze nie powinnismy robi¢, Sciskajac druga dfon?

Nie machamy dlonig w gére i w d6l. Zachowanie takie przywodzi na
mys$] podnoszenie samochodu za pomocg lewarka. Niekt6rzy lubujg 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 powinni§my postgpié, gdy spotkamy sie
z 0sobg z syndromem Herkulesa). Dla bystrego rozméwey bedzie to
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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.
Niedoktadnie chwytajac dloni drugiej osoby, pozbawiamy ja mozliwosci
odwzajemnienia sie rzeczowym usciskiem. Wyglada to jak chwycenie
bezwiednych palcéw rekawiczki.

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

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

Podajac dlof, powinni$my zwrécié sie tutowiem w strone osoby,
z ktéra sie witamy. Tam tez powinien podazy¢ nasz wzrok, a dokladniej
w kierunku oczu. Mozemy przy okazji lekko skinagé¢ glowa. W kregu
kulturowym, w ktérym sie znajdujemy, patrzenie drugiej osobie prosto
w oczy pozwala stworzy¢ wrazenie, iz jesteSmy pewni siebie. Jest to
réwniez forma okazania szacunku. Bardzo nieeleganckie jest witanie sie
z kim§ i jednocze$nie odwracanie wzroku w drugg strone. Niestety czesto
spotykane.

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

POLECAM: Wiele oséb ma problem z wilgotng i zimng dlonig, ale

prosze si¢ nie martwic. Jest to czes¢ naszej fizjologii. U wielu moze to
byc¢ spowodowane stresem, duzq iloscig wypitej kawy czy po prostu
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warunkami atmosferycznymi. Aby unikngc niemilego wrazenia zwig-
zanego ze Sciskaniem naszej dloni, proponuje kilka rad. Od Panistwa
bedzie zalezalo, ktéra zostanie wybrana. (a) Znajgc swojq fizjologie,
zawsze mozna nosié ze sobq chusteczke. Zaréwno papierowq, jak i ba-
welniang, w kitérg przed wejsciem na spotkanie wytrzemy dlon. (b) Na
chwilg przed spodziewang wymiang usciskéw udajmy sie do toalety,
gdzie umyjemy dlon w cieplej wodzie, a nastepnie dokladnie jg osuszmy.
() Majgc swiadomosé, iz nikt nas nie widzi — gdyz moze sie to okazac
mocno podejrzane — mozemy wytrzed dloit w garderobe. Uwazajmy
jednak, by nie spowodowac trwatego zabrudzenia odziezy. (d) Jadgc
np. windg, mozemy podniesé dlon na wysokos¢ ust i przez chwile — tak
dtugo, jak jedziemy — dmuchac w niq. Jest to metoda, ktdrg sam czesto
stosuje. Z sukcesem. NIE wycierajmy dloni o wlosy, gdyz kosmetyki,
ktore zostaly wezesniej wykorzystane do utrwalenia fryzury, mogq jeszcze
pogorszyc sytuacje.

Inne sposoby powitania

Buchniecie w mankiet lub tzw. cmok nonsens, czyli calowanie w don
— w kontaktach biznesowych jest praktycznie odradzane, w towarzy-
skich odchodzi wprawdzie do lamusa, niemniej jest stosowane. Sam
bylem wychowywany w duchu calowania kobiecych dtoni i wiem, ze jak
juz jedng Dame calujemy, to powinnismy pocalowac pozostale (nie liczac
bardzo mlodych panien).

Wspomnialem, iz jest to praktycznie odradzane. Wyobrazmy sobie
dwie rézne sytuacje. W pierwszej nasz klient jest Damg cenigcg sobie
te forme powitania. Salomonowym wyjsciem moze by¢ stosowanie owej
metody jedynie w okoliczno$ciach, gdy jesteSmy sam na sam lub w gro-
nie, ktére sklada sie ze wspomnianej Damy i Dzentelmenéw. W innym
wypadku mogliby§my spowodowa¢ zaklopotanie u innych Dam mene-
dzer6w — ze strony klienta. Pamietajmy jednak, iz nie mamy obowiazku
calowania, chodzi jedynie o dobrg atmosfere. Drugi wariant dotyczy
Klienta, ktéry jest reprezentantem starej szkoty dobrych manier. Ow
Dzentelmen nie uznaje czego$ takiego jak kobieta nizsza rangg, zawsze
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bedzie jej oddawal honor, co wiecej, bedzie to pocatunek w dton. Rodzi
sie teraz pytanie, co zrobié, jezeli ktos jest kobieta? Najlepszym wyj-
$ciem z sytuacji byloby da¢ sie pocalowaé. Rozmawiatem kiedy$ na ten
temat z jedng Dama, ktora tak jak ja zajmuje sie zawodowo etykieta.
Powiedziala, iz unikajac pocatunku w przypadku wspomnianego Dzen-
telmena, narazamy go na duzy dyskomfort. Jezeli chce i sprawia mu to
prayjemnosc, nie bede go jej pozbawiala, wskazata znajoma. Jezeli jednak
nie chcemy by¢ calowane, usztywnijmy dton, bedzie to jasny sygnat dla
milosnika calowania damskich raczek.

Jezeli juz calujemy, to jak to zrobi¢?

Na pewno nie tak, jak to z reguly widzimy w telewizji. Chwytamy
delikatnie dlori Damy, nieznacznie ja podnosimy, lekko sie schylamy
— nigdy w p6t — i muskamy ustami badz jedynie markujemy ten gest.
Nigdy nie powinnismy sobie pozwoli¢ na siarczysty pocalunek w dlon,
gdyz jest to wyjatkowo nieestetyczne i malo przyjemne dla Dam. Wazne:
nigdy nie calujemy na otwartym powietrzu. Ponadto starajmy sie by¢
powsciagliwi z tym gestem poza Polska lub wobec Dam z zagranicy.

Pocatunek w policzki — praktyka biznesowa nie uznaje tej mocno
towarzyskiej formy powitania. Nawet jezeli bedzie to tzw. ,air kiss”,
czyli pocalunek w powietrze, przez wielu uwazany za $mieszny i mocno
przesadzony.

Na niedzwiedzia — w kontaktach biznesowych unikajmy tego.
Jezeli w trakcie pracy okaze sie, iz nasz klient ze Wschodu lub z Po-
tudnia cheialby przetamaé sztywna formule ,,dzien dobry”, a nie stoi to
w sprzecznosci z naszymi pogladami, czemu zatem nie przywitac sie jak
z dobrym przyjacielem. Jednak zaznaczam, iz podejmowanie nowo po-
znanej osoby w taki spos6b moze zosta¢ odebrane jako grubiariskie nawet
przez mieszkancéw krajéw, gdzie jest to na porzadku dziennym. Kla-
syczne zasady etykiety biznesowej dalekie sa od wspomnianych praktyk.
Dlatego jak zwykle musimy wykaza¢ sie czujnoscia i wyczuciem taktu.

Chwytanie pod tokieé — prosze zaobserwowaé politykéw, ktorzy
chetnie i czesto czerpig z calego arsenalu gestéw. Ma to miejsce réw-
niez przy powitaniach. Jezeli jeden chwyci drugiego pod tokieé, tamten
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od razu zrobi to samo — na zasadzie lustra. Jezeli jeden chwyci drugiego
za ramie, drugi czyni dokladnie to samo. Z pewnoscig byli przeszkoleni,
iz nie mozna da¢ drugiej osobie gérowaé nad soba, w zwiagzku z czym
bronig sie odwzajemnianiem gestéw. W polityce wszystkie chwyty
dozwolone. Kiedys niezwykle doswiadczony dyplomata powiedzial mi,
iz nie nalezy wzorowaé sie na zachowaniu politykéw. Céz, wielu z nich
to naprawde obyci przedstawiciele spoleczenstwa i patrzenie na nich
w sytuacjach oficjalnych napawa optymizmem. Mysle, iz kazdy z nas
ma swoje zdanie na ten temat. Wracajac do meritum, unikajmy i tego
sposobu powitania.

Podsumowujac — najbezpieczniejsza i najbardziej wskazang przez
zasady etykiety zawodowej formg powitania, gdzie dochodzi do kon-
taktu cielesnego, bedzie uscisk dloni. Inne, o ktérych wczesniej wspo-
mnialem, nie powinny mie¢ miejsca, chyba ze wyjatkowe okoliczno$ci
na to pozwalajg. Przede wszystkim powsciagliwosé i takt, a nastepnie
elastycznosé i sztuka obserwacji. Jezeli bedziemy stosowali sie do tych
czterech cech, nie popelnimy gafy.

Powitania w innych kulturach

Etykieta biznesowa, tak samo jak protokét dyplomatyczny, zaklada
okreslony kanon zachowan. Dzieki tym zasadom jesteSmy w stanie
uniknaé przynajmniej wiekszosci gaf. Jednak podrézujac po $wiecie
lub przyjmujac gosci zagranicznych, powinni$my mieé¢ §wiadomo$é
odmiennosci kulturowych, i to nie tylko na gruncie jezykowym, kuli-
narnym, ale tez tych zwigzanych np. z powitaniem. Zagraniczni biz-
nesmeni mogg stosowaé sie do miedzynarodowych zasad pozdrawiania
i okazywania sobie szacunku, niemniej zawsze zrobimy lepsze wrazenie,
jezeli okaze sie, iz przynajmniej staralismy sie dowiedzie¢ co nieco na
temat kultury naszego goscia lub gospodarza. Absolutnym minimum
bedzie nauczenie sie kilku podstawowych zwrotéw grzecznosciowych
w jezyku naszego klienta. Czy nie jest nam milo, gdy zagraniczny gosé
przy pierwszej wizycie méwi ,,dziefi dobry”?
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Arabia Saudyjska

Z reguly powitanie jest cieple i uprzejme, Arabowie sprawiajq wrazenie,
iz witanie sie sprawia im duza przyjemnosé. Sa przy tym dos$é otwarci.
Przy kolejnym spotkaniu mogg wzia¢ reke rozméwey w swoje dtonie,
pokazujac tym samym, iz ciesza sie na nasz widok. Spotykajac miesz-
katica Arabii Saudyjskiej méwimy ,,As-Salamu " Alaykum”, co oznacza
»pokdj z tobq”; odpowiedzig bedzie ,wa alejkum as-salam™ — czyli
2 tobq tez niech bedzie pokdj”. Znajac juz naszego rozméwce, mozemy
sie spodziewad, iz zostaniemy pocalowani w policzki. Odwiedzajac
Arabie Saudyjska, warto mie¢ na uwadze relacje pomiedzy plciami,
réwniez na gruncie zawodowym. Najlepszym zrédlem informacji bedzie
nasza placéwka dyplomatyczna w kraju gospodarza lub przedstawiciel-
stwo Arabii Saudyjskiej w Warszawie.

Chiny

Unikamy zbyt bliskiego kontaktu przy powitaniach. Lekki ukton bedzie
dobrze przyjetym gestem. Biznesmeni mogg uscisnaé nasza dlon, jednak
warto poczeka¢ na ten gest ze strony Chinczykéw, gdyz to powitanie
moze nie by¢ ich ulubionym. Sciskajac dlon, robimy to zdecydowanie
delikatniej, niz przyzwyczaily nas do tego standardy europejskie. Nie
poklepujemy ani nie Sciskamy oburacz naszych gosci. Mozemy spotykaé
sie z ciekawym zwyczajem oklaskéw, kiedy odwiedzamy miejsce pracy,
w ktorym przebywa duzo oséb. Kulturalnie wtedy bedzie réwniez zaczaé

klaskad.

Japonia

Przede wszystkim uklon. Tym bardziej iz w Kraju Kwitngcej Wisni jest
co najmniej dwadziescia rodzajéw uklonu. Bedace podrézujacym biz-
nesmenem, na poczatek poznawania kultury gospodarzy wystarczy, iz
zastosujemy sie do kilku kluczowych zasad. Im wazniejsza osoba, tym
glebszy uklon — osoba nizsza rangg bedzie sie nizej klaniata. Jesli nie
wiemy, jaka kto zajmuje pozycje, lepiej ukloni¢ sie troche nizej niz
osoby, z ktérymi sie witamy. Osoba nizsza rangg pierwsza klania sie osobie
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wyzszej rangg. Japonscy biznesmeni mogg podaé¢ nam dton i jednocze-
$nie sie uklonié. Lub najpierw sie ukfoni¢, a potem poda¢ dlon. Przy
powitaniu nie patrzymy w oczy, jest to oznaka braku szacunku. Chcac
odda¢ honor drugiej osobie, powinni$my przy powitaniu spuscié¢ wzrok.

Stany Zjednoczone

Uscisk dloni zdecydowany, mocny i energiczny. Pozdrowienie powinno
by¢ polaczone z utrzymaniem kontaktu wzrokowego. W innym wypadku
zostaniemy uznani za nieszczerych. Obejmowanie sie i dotykanie, ew.
poklepywanie, mozemy zostawi¢ na moment, kiedy dojdziemy do mniej
formalnego sposobu powitania. Jednym z czestszych powitan bedzie
»~How are you”, na co odpowiadamy — wbrew temu, co mozemy od-
czuwaé ,,Fine, thanks”. Bardzo dobitnie naszego ducha w kontekscie
powyzszego oddaje wypowiedz Pawla Nizinskiego CMD z Upstairs
Young & Rubicam, ktéra znalazla sie w lipcowym (2007) numerze bran-
zowego miesiecznika ,BRIEF”, poswieconemu brandingowi narodo-
wemu. Nizinski twierdzi, iz — cytuje: [...] Nie znam drugiego kraju,
w ktdrym na pytanie how are youP” obcokrajowiec uzyskiwatby tak
wyczerpujgeq odpowiedz, wyliczajgeq wszelkie plagi, jakie nas ostatnio
dotknely. [...] Co$ w tym musi by¢. Nawet jak jest Zle, powstrzymujmy
sie. Inaczej popelnimy po prostu gafe.

Przedstawianie przez osoby trzecie

Zar6éwno w biznesie, jak i w zyciu prywatnym spotykamy sie czasem
z sytuacja, iz nalezy kogo$ przedstawi¢ drugiej osobie. Czasem mozemy
zostaé o to poproszeni przez znajomego z pracy lub wrecz bedzie to
naszym obowigzkiem np. w trakcie pelnienia funkcji gospodarza przyjecia
lub podczas asystowania waznej osobie.

Kilka waznych zasad dotyczacych przedstawiania przez osobe trzecia:

1. W pracy przedstawiamy osobe nizsza rangg osobie zajmujacej
wyzsze miejsce w hierarchii.
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2. W zyciu towarzyskim mezczyzne kobiecie, osobe mlodsza star-

szej — wystepuje co prawda wyjatek, tak jak przy powitaniu,
kiedy to mozemy przedstawi¢ kobiete mezczyznie, ktéry cieszy
sie w spoleczenstwie wyjatkowo wysokim powazaniem lub jest
zdecydowanie starszy od kobiety.

. Podczas przyjecia osoba bez partnerki/partnera przedstawiana

jest parze, chyba ze zachodzi znaczaca r6znica w kwestiach rangi
zaréwno spolecznej, jak i zawodowe;.

. Kobieta bedzie przedstawiona zwierzchnikowi swojego meza

— stary zwyczaj, niemniej w konserwatywnym $rodowisku prak-
tykowany.

. Osoba przybywajaca na przyjecie jest przedstawiana juz obec-

nym. Wyjatkiem bedzie sytuacja, w ktorej tg osobg bedzie gosé
honorowy, ktéry z reguly przybywa na koncu. Wtedy to gosciowi
honorowemu przedstawiani sg pozostali uczestnicy przyjecia.

Jak przedstawiamy sobie inne osoby?

1. Upewniamy sie co do imienia, nazwiska oraz rangi tych, ktérych

bedziemy sobie przedstawiac.

2. Przedstawiajac sobie osoby, mozemy o kazdej z nich powiedzie¢

kilka stéw wprowadzenia, utatwia to podjecie potem rozmowy.

3. Jezeli nie pamietamy dokladnie imienia i nazwiska przedsta-

wianej osoby, mamy cztery wyjscia:

a. Proponujemy, by osoby same sie sobie przedstawily.

b. Czekamy na inng okazje, szybko weryfikujac nasza wiedze,
i dopelniamy obowiazku.

c. Znajac nazwiska, a nie pamietajgc jednego imienia, przed-
stawiamy tylko wedle nazwisk.

d. Zrzucamy wine na swoja slabg pamie¢ i przepraszajac, pro-
simy o przypomnienie personaliow.
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POLECAM: Starajmy si¢ przed waznym spotkaniem stworzy¢ liste
z wszystkimi zaproszonymi gosémi, najlepiej jezeli lista bytaby uzupel-
niona o zdjecia — co moze by¢ niezwykle trudne. Wtedy cheqge petnic role
odpowiedzialnego gospodarza, uczymy sig wszystkich nazwisk na pamigc
lub przynajmniej tych najwazniejszych. Zakladajgc jednak, iz mamy
liste z nazwiskami, imionami i praypisanymi don stanowiskami, a jest ich
dos¢ pokazna liczba, zrébmy sobie malq sciggawke, z kidrej dyskretnie
bedziemy mogli podczas przyjscia gosci korzystad. Wigksza lista moze
spoczywad w miejscu odosobnionym, gdzie w sytuacji kryzysowej be-
dziemy mogli jq szybko znalezé. Ciekawq perspektywg moze okazac sie
podreczny telefon z rozbudowang funkcjg kontaktow.

Przyklad przedstawienia sobie dwéch oséb

Zal6zmy, iz nasz znajomy z dziatu sprzedazy bardzo nas prosit
o przedstawienie dyrektorowi firmy, ktéra moze by¢ jego potencjalnym
klientem. My znamy dyrektora na stopie formalnej, zatem formuta po-
winna wygladaé nastepujaco:

[...] Panie dyrektorze, pozwoli pan, iz przedstawie pana Michala
Kupca, szefa zespolu sprzedazy firmy Bon Tonex. Pan Grzegorz Kultural-
ny dyrektor dziatu zamdwien publicznych Butonierka i Partnerzy. [...]

Za kazdym razem, kiedy méwimy o danej osobie — w tym wypadku
wymieniamy imie, nazwisko, funkcje i miejsce zatrudnienia, powinnismy
by¢ zwréceni twarza w strone tejze osoby.

Po przedstawieniu nastepuje krétka wymiana uprzejmosci: [...]
bardzo mi milo pana poznad [...], starajmy sie doda¢ do kurtuazji troche
emocji, czyli uémiechu.

Jezeli osoba wyzsza ranga, w tym wypadku bedzie to dyrektor
Kulturalny, zagai rozmowe, pan Kupiec powinien ja podtrzymaé —
zreszty jest tym jak najbardziej zainteresowany. Jezeli jednak dyrektor
tego nie zrobi, gafg bedzie narzucanie sie z jakimkolwiek tematem.
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Jak przedstawiamy siebie bez udziatu osob trzecich?
Podchodzimy do osoby, z ktéra chcieliby§Smy zawrze¢ znajomosé, i wy-
mawiamy nastepujaca formule:

[...] Pani pozwoli, Ze si¢ przedstawie, Andrzej Wscibski. |...]
[...] Przepraszam, ze przeszkadzam, ale bardzo chcialam pana poznad.
Nazywam sie Mariola Taktowna. [...]

Jezeli okolicznosci na to pozwalaja, postarajmy sie o usmiech. Jedno-
cze$nie musimy patrzeé drugiej osobie w oczy. Inaczej okazemy brak
szacunku, a to w koficu nam zalezy na poznaniu drugiej osoby.

Warto przy tym mieé konkretny powéd, dla ktérego sie chcemy
z kim$ zapozna¢. Poznanie dla samego gestu jest przez niektérych nie-
zbyt wysoko oceniane.

Tytutowanie

Niezwykle irytujacy dla wielu 0séb jest zwyczaj szybkiego, wrecz
automatycznego przechodzenia na ,ty”. Niestety dzieje sie to nie tylko
w przypadku relacji starszy — mlodszy, kobieta — mezczyzna, przetozony
— podwladny, ale tez ustlugobiorca — klient. Z doswiadczenia wiem, iz
formuta ,,Panie Marianie” czy ,,Pani Krystynko” moze doprowadzi¢ do
szybkiego zakoriczenia biznesowej znajomosci lub w najlepszym wy-
padku ja mocno ostabié. Tak, sa posréd nas osoby, ktére nie zycza sobie
zwracania sie do nich z wykorzystaniem imienia. I to nie tylko osoby
wyzsze ranga, ale i te zajmujace nizsze miejsce w hierarchii — cho¢
tym bedzie trudniej walczy¢ o swoja racje — chyba ze trafig na osobe,
ktéra uszanuje ich zdanie (bez konsekwencji).

Na poczatku znajomosci zwracamy sie per ,pani” lub per ,,pan”. Tylko
i wytacznie od osoby wyzszej ranga powinna wyj$é inicjatywa zmniej-
szenia dystansu w tytulowaniu. Nie jest zadnym novum, iz wiele firm ma
wprowadzony bardzo prosty kod porozumiewania sie, co czasem ulatwia
kontakty, a czasem utrudnia. Jednak nie wolno sie zapominad i przenosié
zwyczajow wewnatrzfirmowych do pierwszych kontaktéw z klientem.
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Etykieta uznaje tytufowanie wedtug zajmowanego stanowiska, czyli:
»Pani Dyrektor”, ,,Panie Kierowniku”, ,,Panie Prezesie”, ,,Panie Dokto-
rze”. Jednak za niegrzeczne bedzie uznane zwracanie sie po nazwisku,
czyli np. ,,Panie Wscibski”, ,,Pani Kulturalna”.

Oprocz tytulowania, ktére opisatem powyzej, istnieja w naszym jezyku
tytuly kurtuazyjne, zwyczajowe, przypisane do konkretnych profes;i.
Dlatego warto, aby$my znali forme, w jakiej nalezy zwraca¢ sie do os6b
piastujacych te wyjatkowe funkcje. W koficu nieraz mozemy przema-
wia¢ na konferencji, gdzie bedziemy musieli powita¢: biskupa, rektora,
ambasadora czy wiceministra.

Czesto zadawane pytania

Jak sie mam zachowaé, gdy juz sie raz witalem z przelozonym, a mi-
jam go kolejny raz w drodze do ksero? Jest to krepujace, czy mam
moéwié ponownie ,,dziefr dobry”, czy udawaé, ze niby go nie widze?

Udawanie, ze kogo$ sie nie zauwaza, jest niegrzeczne. Méwienie po
raz kolejny ,dziefi dobry” zbedne — cho¢ nikt przez to nie bedzie nas
uwazal za osoby nietaktowne. Najlepszym rozwigzaniem byloby spoj-
rzenie prosto w oczy mijanej osoby i lekkie skinienie glowa, jakbySmy
moéwili ,,witam ponownie”. Mile widziany jest w takich sytuacjach deli-
katny u§miech.

Wyciagnatem dlon do uscisku przy powitaniu. Bylem réwny rangg
z drugg osoba. Jednak ta swiadomie nie odwzajemnila mojego ge-
stu, co powinienem zrobié na przyszlo$é¢ w takiej sytuacji? Czulem
sie bardzo niekomfortowo.

W zadnym wypadku nie powinnismy czué sie zazenowani. To osoba,
ktéra nie odwzajemnila przyjaznego gestu, powinna mie¢ §wiadomosé, iz
popelnita gafe. Zaktadajac, iz nasz rozméwea nie ma zadnych zdrowot-
nych przeciwwskazan do witania sie z innymi, jego zachowanie okazalo
sie co najmniej nietaktowne — chyba ze wyraznie co$ chcial zamanife-
stowa¢ (niecheé, brak szacunku, ignorancje). W przyszlo$ci mozna sie
mocno zastanowié, czy jest sens podawac¢ swoja prawice, choé moze
jeszeze jeden raz pokusitbym sie o utwierdzenie w tym postanowieniu.
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Wiadomo, ze jak witaja sie mezczyzni w rekawiczkach, to zdejmujg
je przed uscisnieciem swoich dloni. Jak to jednak jest w przypadku
dwéch kobiet?

Kulturalnie bedzie oczywiScie zdjaé rekawiczke przy powitaniu
z drugg osoba. Jednak jezeli osoba wyzsza ranga nalega, by tego nie robic,
postuchajmy sie jej. Czesto siarczysty mréz pozwala na chwile zapo-
mniec o etykiecie, ktéra w koficu ma nam stuzyé, a nie tworzy¢ sztuczne
i niemile sytuacje. W przypadku dwéch Dam sg réwniez dwie teorie.
Wedlug pierwszej, kiedy Damy majg cienkie rekawiczki (nie balowe,
ale skérzane), nie zdejmujg ich, witajac sie ze soba. Z kolei wedle drugiej
teorii Dama mlodsza powinna okaza¢ szacunek starszej i zdja¢ reka-
wiczki do przywitania. Podsumowujac — my¢le, iz odrobina kurtuazji
nikomu jeszcze nie zaszkodzita. A okazywanie szacunku starszym
w koricu nie boli.

Wiem, iz niektérzy mezczyzni lubig calowaé kobiety w dlon. Ja
akurat tego zwyczaju nie praktykuje. Jednak co zrobié, jak zostanie
mi podstawiona dlofi pod usta?

Wymuszenie pocalunku dloni przez kobiete jest nieeleganckie.
Jednak prawdziwy Dzentelmen powinien kobiecie ustapic¢ i ja poca-
towaé, sprawiajac przy okazji wrazenie, iz sprawia mu to duzg przy-
jemno$é. Cytujac klasyke ,,Dzentelmen cierpi w milczeniu”.

Jak powinno si¢ postapi¢ w sytuacji, gdy poznamy osobe, ktéra sie
niewyraznie przedstawila? Czekamy, az w koficu — jako§ — z kon-
tekstu wylowimy poprawne nazwisko, czy sie powinnismy dopytaé?

Zdecydowanie dopytujemy na samym poczatku, przy przedstawianiu
sie. Takie kwestie lepiej od razu rozwigzaé¢, niz potem sie glowié, jak
np. przedstawié innej osobie nowo poznanego rozméwce. Oczywiscie
wine zrzucamy na siebie i swoja ,,niezdarnosé”. Przy okazji mozemy
zauwazy¢, jak niedoktadne przedstawienie sie moze zestresowaé druga,
Bogu ducha winng osobe.
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Wszyscy w dziale naszej firmy jesteSmy réwni ranga — oprocz szefa.
Atmosfera w zespole jest do$¢ luzna, czesto spotykamy sie na gruncie
prywatnym. Co mnie szalenie irytuje to fakt, iz w sytuacji gdy stoje
z kolezankami i kolegami na korytarzu i podchodzi nasz znajomy, to
wita sie najpierw z mezczyznami usciskiem dloni, a nas, kobiet, jakby
w ogole nie zauwazal. Z reguly konczy sie na niedbalym ,,czes¢”.

Przyznam, iz jest to problem, ktéry do$¢ czesto omawiam podczas
szkolen z zakresu etykiety biznesowej. Zakladajac, iz wszyscy sa réwni
ranga i panuja przy tym przyjazne stosunki, mezczyzna powinien
najpierw skierowa¢ sie w strone kolezanek i stojac przed pierwsza
z nich powiedzie¢ — w zaleznosci od panujacych zwyczajow ,,dzien
dobry”, ,,czes¢”. Jednoczesnie cheac okazaé kolezance szacunek, daje jej
chwile na wybér powitania. To kobieta decyduje, jaka forme przybierze
pozdrowienie. Moze to byé tylko odpowiedz ,,cze$¢”, ale réwniez moze
to by¢ uscisk dtoni lub pocatunek. Z reguly pierwsza z kobiet nadaje ton
powitaniu z pozostalymi paniami. Po oddaniu szacunku kolezankom
mezczyzna moze przej$é do powitania z kolegami. PANOWIE, DAJMY
DAMOM MOZLIWOSC PRZYWITANIA SIE!

Kwestie do zastanowienia

e Czy staram sie uwazaé¢ podczas tytulowania innych, zeby nie
naruszac¢ sfery prywatnej?

e Mezczyzna — czy w kontaktach z kobietami nie Sciskam zbyt
mocno ich dtoni?

e Kobieta — czy w kontaktach z mezczyznami nie $ciskam zbyt
lekko dloni przy powitaniu?

¢ Kiedy ostatnio kogo$ przedstawitam/zapoznatem — moze przeéwi-
czyé to jutro w pracy?

o Czy wyjezdzajac za granice, w celach stuzbowych lub podejmujac
w firmie klienta spoza Polski, staram sie dowiedzieé, jaka forma
powitania obowigzuje w jego kraju?



