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Powitania 1

Mened erowie, których domen  jest sprzeda , szkoleni s  przy za o eniu,
i  pierwsze chwile zwi zane z poznawaniem nowej osoby, a przy tym
z prezentacj  siebie, maj  znacz cy wp yw na zawarcie satysfakcjonuj -
cej transakcji. Jednak nie trzeba by  handlowcem, by stara  si  budowa
pozytywny wizerunek za ka dym razem, gdy spotykamy si  z klientami,
wspó pracownikami czy osobami ca kiem niezaanga owanymi w nasz
zawodow  rzeczywisto . Dama i D entelmen po prostu wiedz , i  pod
ka d  szeroko ci  geograficzn  w a ciwe powitanie drugiej osoby jest nie-
zb dnym elementem kulturalnego funkcjonowania w danej spo eczno ci.

Sposób, w jaki si  witamy, jest swego rodzaju histori , któr  opowia-
damy o sobie. Histori , która zawiera rozdzia y dotycz ce pewno ci
siebie, elegancji, taktu, elastyczno ci, a tak e poczucia humoru i wiedzy.
Jednak, jak to z historiami bywa, raz mamy pilnych i zaanga owanych
s uchaczy, a w innym przypadku osoby, które w ogóle nie zwracaj
uwagi na to, czy dobrze podamy r k , czy si  uk onimy i dobrze zapre-
zentujemy. Wyznaj c jedn  z zasad etykiety, dotycz c  szacunku dla
drugiej osoby, zawsze staram si  przedstawia  swoj  histori  z pasj
i zaanga owaniem. O czym z przyjemno ci  Pa stwu opowiem.
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12 Etykieta w biznesie

Jak si  witamy?
Na bardzo wiele sposobów. Poczynaj c od lekkiego skinienia g ow ,
poprzez g bszy uk on, u cisk d oni, specjalnie dobrane s owa, a na
poca unku, czasem nie jednym, ko cz c. Jednak, co niezwykle istotne,
realia zawodowe, przynajmniej na pocz tku znajomo ci, wymagaj  od
nas pow ci gliwo ci, nawet je eli osoba, z któr  si  witamy, znana jest
z familiarno ci, szeroko rozumianego luzu czy bezpretensjonalnego po-
dej cia do ycia.

Wyznaj  zasad , i  przy pierwszym kontakcie lepiej podej  do ko-
go  z lekkim dystansem, ni  „dosta  po r kach” od drugiej osoby za zbyt
szybkie wej cie do krainy za y o ci. To wszechobecne „Panie Adamie,
Pani Mariolko”. Dlaczego tak szybko przechodzimy na „ty”? Dajmy czas
naszemu klientowi, a tym samym osobie wy szej rang  — wa niejszej,
by sama zadecydowa a, czy chce by  z nami po imieniu. O tym jednak
za chwil .

Kto pierwszy powinien powiedzie  „dzie  dobry”?
Etykieta biznesowa zak ada, i  osoba ni sza rang  pierwsza powinna
okaza  szacunek osobie zajmuj cej wy sze miejsce w hierarchii. Do-
k adnie tak jak w wojsku, a zatem:

 Specjalista powie pierwszy „dzie  dobry” dyrektorowi — nawet
je eli specjalista jest kobiet  i do tego o wiele starsz  od prze o o-
nego. Etykieta biznesowa nie uznaje p ci ani wieku — liczy si
tylko ranga. Oczywi cie nie b dzie gaf , jak szef b dzie si  pierw-
szy k ania , uznaj c tym samym zasady zaczerpni te z etykiety
towarzyskiej, jednak to on o tym decyduje.

 Pracownik firmy pierwszy powinien okaza  szacunek klientowi,
gdy  klient jest wy szy rang . Nale y zawsze pami ta , e w ko -
cu nawet szef wszystkich szefów zale y w a nie od klienta. A je-
eli stawia si  ponad nim, jest to nie tylko nietaktowne, ale krót-

kowzroczne. Dzi  ju  aden wysoki rang  przedstawiciel firmy
nie pozwoli by sobie na s owa s awnego kapitalisty Williama
Vanderbilta: „Spo ecze stwo, a niech je szlag!”.
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Powitania 13

 Dyrektor wchodz cy do pomieszczenia, w którym znajduj  si
jego podw adni, pierwszy powinien pozdrowi  pracowników. Nie
dotyczy to sytuacji oczywistych, gdy wchodzimy do pokoju co
chwila. Stosuj c si  lepo do zasad etykiety, mo emy si  narazi
na mieszno  i osi gn  zgo a inny efekt od zamierzonego. Jedno
powitanie w ci gu dnia w zupe no ci wystarczy.

 B d c klientem, je eli wchodzimy np. do banku, to my pierwsi
powinni my powiedzie  „dzie  dobry”. Zawsze osoba wchodz ca
do pomieszczenia powinna pozdrowi  innych ju  si  tam znajdu-
j cych. Zarówno pracowników, jak i pozosta ych klientów.

 Wyg aszaj c referat czy prowadz c konferencj  prasow  jako
np. moderatorzy, zawsze witamy si  pierwsi z audytorium, nawet
je eli wcze niej na korytarzu ju  przywitali my si  z wi ksz
cz ci  publiczno ci.

Zaobserwowa em, i  podczas szkole  lub odczytów, które prowadz
w ca ym kraju, osoby wchodz ce do pomieszczenia, gdzie b d  przema-
wia , witaj  si  z innymi wprost proporcjonalnie do liczby ludzi ju
przebywaj cych na sali — je li uczestników nie ma zbyt wielu, powie-
dzenie „dzie  dobry” przychodzi w miar  atwo. W miar  zape niania si
sali grzeczno  ginie gdzie  w t umie. Fascynuj ce.

 W sytuacjach towarzyskich m odszy oddaje pierwszy szacunek
starszemu, a m czyzna kobiecie. Co prawda i tu pojawiaj  si
wyj tki, gdy np. m czyzna jest obdarzany bardzo du ym sza-
cunkiem albo jest zdecydowanie starszy. Wtedy mo e by  przy-
j te, i  kobieta powinna pierwsza odda  mu honory, niemniej
prawdziwy D entelmen nigdy nie powinien na to pozwoli .
Póki ma si y.

POLECAM: Wielu pracowników recepcji narzeka, e osoby, które ich
mijaj , wchodz c do dalszych cz ci budynku, w ogóle nie mówi  „dzie
dobry”. Co wi cej, poszukuj c informacji zwi zanych z firm , nawet
ich nie powitaj , tylko od razu przechodz  do meritum — „Gdzie jest
biuro obs ugi klienta?”. Jest to du a gafa. To, e kto  pracuje na innym
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14 Etykieta w biznesie

stanowisku ni  my, nie oznacza, i  jeste my uprawnieni do ignorowania
go tylko dlatego, e my jeste my account mened erem, a recepcjonistka
office mened erem. Pa stwo, czytaj c t  publikacj , z pewno ci  zauwa y-
li, i  w chwili pozdrowienia drugiej osoby — pracownika ochrony, obs u-
gi sprz taj cej czy pracowników recepcji — od razu wida  szeroki
u miech na ich twarzach. Czy mo e by  co  przyjemniejszego ni  dobre
s owo na pocz tek dnia? Osobom, które mimo wszystko unikaj  kontaktu
ze wspomnianymi pracownikami ni szego szczebla, wspomn  jedynie,
e cz sto z pani  Barbar  z recepcji czy panem Miros awem z ochrony

mo na o wiele wi cej „za atwi ” ni  z niejednym dyrektorem. Jednak
to nie ch  zysku czy interesowno  powinny nami kierowa .

U cisk d oni
O ile zwyczaj nakazuje osobie ni szej rang  powita  prze o onego, to
ju  wyci gni cie d oni le y w gestii tego drugiego, czyli wa niejszego.
Gaf  zatem b dzie, je eli mówi c naszemu prze o onemu „dzie  dobry”,
od razu wyci gniemy do  r k . Pragn bym jednak zaznaczy , i  w wielu
firmach mo e by  praktykowany inny zwyczaj, np. kto pierwszy, ten
lepszy, bez zwracania uwagi na rang . Je eli zatem zwyczajowo si  tak
witamy, nie powinni my tego zmienia .

Inaczej sytuacja wygl da w obcowaniu z klientem. Nawet je eli
zwyczaj firmowy pozwala na wiele familiarnych zachowa , to wobec
klienta — przynajmniej na pocz tku znajomo ci — powinni my zacho-
wywa  si  bardziej konserwatywnie, bacz c tym samym na wszystkie
zasady etykiety biznesowej. Zatem b d c klientem, to my decydujemy,
w którym momencie podajemy d o  (oczywi cie nie stawiamy drugiej
strony w k opotliwej sytuacji i podajemy prawic  jak najszybciej). W miar
up ywu czasu klient mo e wyj  z inicjatyw  skrócenia dystansu przy
powitaniach, co mo e si  objawi  mniej formaln  form  pozdrawiania.
Jednak jest to tylko i wy cznie domena osoby wy szej rang , czyli w tym
wypadku klienta.

Zdarza si  równie , i  stan  naprzeciwko siebie osoby o porówny-
walnych rangach. Wtedy nie b dzie gaf , jak zastosujemy si  do zasad

Poleć książkęKup książkę

http://onepress.pl/page354U~rf/etybi2
http://onepress.pl/page354U~rt/etybi2


Powitania 15

etykiety towarzyskiej (kobieta inicjuje podanie d oni lub osoba starsza).
Jednak je eli za o ymy, i  praca nie uznaje p ci ani wieku, bez wahania
podajemy swoj  d o . To samo czyni druga osoba.

Mo emy si  równie  spotka  z sytuacj , i  nasz klient, np. dyrektor,
pojawi si  na spotkaniu ze swoj  asystentk , czyli osob  zajmuj c  ni -
sz  pozycj  w hierarchii firmy. Zasada pierwsze stwa przy powitaniu
podpowiada, e wpierw szacunek nale y odda  dyrektorowi. Jednak
okazuje si , i  dyrektor bardziej ponad etykiet  biznesow  ceni sobie
towarzysk , a dok adniej pierwsze stwo kobiety przed m czyzn .
Wtedy gaf  z naszej strony b dzie stosowanie si  do kanonów zawo-
dowych na si . Naszym obowi zkiem jest zapewnienie mi ej atmosfery
klientowi. Nie mo emy spowodowa , by poczu  si  niekomfortowo.
Cenne zatem b d  te cechy kulturalnego mened era, która kryj  si
pod okre leniami takimi jak elastyczno  i dostosowanie.

Jak podajemy d o ?
D o  przed podaniem drugiej osobie powinna by  przede wszystkim
sucha i czysta. Niemi e skojarzenia budzi wilgotna i zimna prawica,
któr  pozwoli em sobie roboczo nazwa  „rozmro on  pang ”. Z pew-
no ci  nieraz trzymali Pa stwo w d oni jeszcze zimne i mokre filety
rybne. Nie jest to wra enie szczególnie nieprzyjemne, je eli chodzi
o kulinaria, zw aszcza e ryba ta posiada ciekawe walory smakowe. Jed-
nak przy pierwszym kontakcie nasza d o , która nie do , e mokra, to
jeszcze podana bez wyrazu, powoduje niemi e skojarzenia u osoby, która
w a nie j  u cisn a. Wielu osobom nasze nazwisko i twarz mog  si  ko-
jarzy  z t  od awian  w Wietnamie rybk .

D o  podajemy w sposób zaprezentowany na zdj ciu 1.1. Nie
powinna by  ani przekr cona do góry, ani do do u. Jej wewn trzna
i zewn trzna cz  powinny by  ustawione prostopadle do ziemi, pod
k tem mniej wi cej 90 stopni. Je eli kto  poda nam d o  „z góry”,
b dzie to informacja, i  jest bardzo pewny siebie i chce nad nami
zdoby  przewag  od samego pocz tku znajomo ci. Mo emy d o  deli-
katnie odkr ci  do poziomu wskazanego na fotografii.

Poleć książkęKup książkę

http://onepress.pl/page354U~rf/etybi2
http://onepress.pl/page354U~rt/etybi2


16 Etykieta w biznesie

Zdj cie 1.1. D o  w a ciwie podana do powitania
ród o: Recman.pl

Zdj cie 1.2. D o  niew a ciwie podana. D o  podana z góry sugeruje, i  chcemy
górowa , co nie jest zbyt eleganckie

ród o: Recman.pl

Zdj cie 1.3. D o  niew a ciwie podana. Zbyt wcze nie chwycona d o  drugiej
osoby nie pozwala odwzajemni  u cisku; ponadto druga osoba mo e si
poczu  zniewolona

ród o: Recman.pl
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Powitania 17

Osoba, z któr  si  witamy, powinna identycznie jak my wyci gn
swoj  d o  w naszym kierunku. U cisk, który dokonuje si  po za o eniu
d oni w d o  — punkt ko cowy u cisku wyznacza naturalnie kciuk —
powinien by  krótki i wywa ony pomi dzy silnym a lekkim. Nie mo emy
cisn  d oni zbyt lekko, gdy  przywo uje to ma o atrakcyjne skojarzenia.

Nie mo emy równie  ciska  zbyt mocno, eby nie zrobi  krzywdy
drugiej osobie.

Czego jeszcze nie powinni my robi , ciskaj c czyj  d o ?
Nie machamy d oni  w gór  i w dó . Zachowanie takie przywodzi na
my l podnoszenie samochodu za pomoc  lewarka. Niektórzy lubuj  si
w takim „lewarkowaniu” nawet do kilkunastu lub, o zgrozo, kilkudziesi -
ciu sekund. Unikniemy machania nasz  d oni , gdy j  lekko, po krótkim
u cisku, rozlu nimy (tak samo powinni my post pi , gdy spotkamy si
z osob  z syndromem Herkulesa). Dla bystrego rozmówcy b dzie to
sygna , i  sko czyli my powitanie. Niestety tylko dla bystrego. W innym
wypadku mo emy r k  lekko usztywni . To ju  mocniejszy sygna .

Nie ograniczamy si  przy powitaniu jedynie do ciskania palców.
Niedok adnie chwytaj c d o  drugiej osoby, pozbawiamy j  mo liwo ci
odwzajemnienia si  rzeczowym u ciskiem. Wygl da to jak chwycenie
bezw adnych palców r kawiczki.

U cisk powinien by  naturalny. Dlatego wysuni cie ca ej r ki
sztywno do przodu z otwart  d oni  jest pretensjonalne, chyba e osoba,
z któr  si  witamy, na si  chce zwi kszy  dystans przy powitaniu — co
jest równie  dla nas pewn  informacj . Niektórzy wyci gaj  d o  do po-
witania w jeszcze inny sposób. R ka jest co prawda lekko zgi ta, ale wy-
gl da to nienaturalnie, gdy  okie  jest mocno wygi ty w praw  stron .

Prosz  mnie le nie zrozumie . Nie sp dzam ka dego dnia na fa-
natycznym wr cz wy apywaniu milimetrowych odst pstw od w a ciwego
u o enia d oni podczas powita . Zale y mi po prostu na tym, by my
unikali wszelkiej nienaturalno ci w kontaktach zawodowych, jak równie
towarzyskich. Powitanie u ciskiem d oni du o o nas mówi i tworzy
pierwsze, cz sto d ugo zapami tywane wra enie.
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18 Etykieta w biznesie

Podaj c d o , powinni my zwróci  si  tu owiem w stron  osoby,
z któr  si  witamy. Tam te  powinien pod y  nasz wzrok, a dok adniej
w kierunku oczu. Mo emy przy okazji lekko skin  g ow . W kr gu
kulturowym, w którym si  znajdujemy, patrzenie drugiej osobie prosto
w oczy pozwala stworzy  wra enie, i  jeste my pewni siebie. Jest to
równie  forma okazania szacunku. Bardzo nieeleganckie jest witanie si
z kim  i jednocze nie odwracanie wzroku w drug  stron . Niestety cz sto
spotykane.

Podaniu r ki mo e towarzyszy  kilka grzeczno ciowych zwrotów,
np. popularne „dzie  dobry”, „bardzo si  ciesz , e pani  widz ”. Je eli
okoliczno ci na to pozwalaj , dodajmy do naszego powitania odrobin
u miechu. Od razu b dzie milej.

POLECAM: Wiele osób ma problem z wilgotn  i zimn  d oni , ale
prosz  si  nie martwi . Jest to element naszej fizjologii. U wielu mo e
to by  spowodowane stresem, du  ilo ci  wypitej kawy czy po pro-
stu warunkami atmosferycznymi. Aby unikn  niemi ego wra enia
zwi zanego ze ciskaniem naszej d oni, dam Pa stwu kilka rad. Od
Pa stwa b dzie zale a o, która zostanie wybrana. (a) Je li wiemy, e
mamy z tym problem, zawsze mo emy nosi  ze sob  chusteczk  — czy
to papierow , czy bawe nian , w któr  przed wej ciem na spotkanie
wytrzemy d o . (b) Na chwil  przed spodziewan  wymian  u cisków
udajmy si  do toalety, gdzie umyjmy d o  w ciep ej wodzie, a nast pnie
dok adnie j  osuszmy. (c) Maj c wiadomo , i  nikt nas nie widzi —
gdy  mo e si  to okaza  mocno podejrzane — mo emy wytrze  d o
w garderob . Uwa ajmy jednak, by nie spowodowa  trwa ego za-
brudzenia odzie y. (d) Jad c np. wind , mo emy podnie  d o  na wy-
soko  ust i przez chwil  — tak d ugo, jak jedziemy — dmucha  w ni .
Jest to metoda, któr  sam cz sto stosuj . Z sukcesem. NIE wycierajmy
d oni o w osy, gdy  kosmetyki, które zosta y wcze niej wykorzystane do
utrwalenia fryzury, mog  jeszcze pogorszy  sytuacj .
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