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  Słowo od Autora
Od wy­da­nia Ety­kie­ty biz­ne­su[1] mi­nę­ło kil­ka lat wy­peł­nio­nych do­świad­cze­niem, ­dys­ku­sją i ob­ser­wa­cją opi­sa­nych za­sad w co­dzien­nej rze­czy­wi­sto­ści. Po­zwo­li­ło mi to na na­pi­sa­nie ko­lej­nej pra­cy, po­ru­sza­ją­cej nowe za­gad­nie­nia, ta­kie jak: grzecz­ność na co dzień, za­sa­dy ko­re­spon­den­cji, da­wa­nie i otrzy­my­wa­nie pre­zen­tów, przyj­mo­wa­nie wy­so­kich ran­gą go­ści za­gra­nicz­nych oraz róż­ni­ce kul­tu­ro­we. Bar­dzo szcze­gó­ło­wo opra­co­wa­łam w niej te­ma­ty po­świę­co­ne kwe­stiom przy­jęć i wy­glą­du w biz­ne­sie. W tym miej­scu chcia­ła­bym ser­decz­nie po­dzię­ko­wać Pani Aga­cie Tan­ter za umoż­li­wie­nie kon­sul­ta­cji sty­li­stycz­nych przy opra­co­wa­niu za­gad­nień zwią­za­nych z wi­ze­run­kiem. 
 Same za­sa­dy przed­sta­wio­ne w po­przed­niej pra­cy nie ule­gły zmia­nie. W tak krót­kim cza­sie moż­na je­dy­nie za­ob­ser­wo­wać ewen­tu­al­ne zmia­ny w za­cho­wa­niu, wy­ni­ka­ją­ce, czy to z więk­szej dba­ło­ści o kul­tu­rę, czy z bra­ku kul­tu­ry lub za­ni­ka­nia nie­któ­rych jej prze­ja­wów w pew­nych śro­do­wi­skach, co też zna­la­zło od­zwier­cie­dle­nie w tej książ­ce. Za­war­te tu przy­kła­dy i uwa­gi do­ty­czą przede wszyst­kim sy­tu­acji służ­bo­wych. Od­wo­ła­nia do sfe­ry to­wa­rzy­skiej zna­la­zły się wszę­dzie tam, gdzie wy­ma­ga­ła tego kon­fron­ta­cja sy­tu­acji służ­bo­wych i pry­wat­nych.
 Pu­bli­ka­cja ta ma cha­rak­ter nor­ma­tyw­ny, choć nie­któ­re za­gad­nie­nia o więk­szym zna­cze­niu kul­tu­ro­wym nie­po­zba­wio­ne są po­dej­ścia opi­so­we­go, co po­zo­sta­wia Czy­tel­ni­ka z wła­sny­mi wy­bo­ra­mi od­po­wied­nich za­cho­wań w za­leż­no­ści od sy­tu­acji, w któ­rej się znaj­dzie. 
 Ire­na Ka­miń­ska-Ra­dom­ska
 pro­to­col@pro­to­col.pl
 www.pro­to­col.pl
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 Wstęp 
Kul­tu­ra biz­ne­su i kul­tu­ra na co dzień
 Kul­tu­ra biz­ne­su jest sze­ro­kim za­gad­nie­niem do­ty­czą­cym za­cho­wań ludz­kich w sy­tu­acjach służ­bo­wych. Jest po­ję­ciem roz­le­glej­szym niż ety­kie­ta. Ety­kie­ta biz­ne­su to je­dy­nie zbiór za­sad, wła­ści­wych za­cho­wań w ży­ciu za­wo­do­wym i spo­łecz­nym. Jest mię­dzy­na­ro­do­wo uzna­nym sys­te­mem kur­tu­azji, któ­ry słu­ży two­rze­niu, utrzy­ma­niu i nor­mo­wa­niu sto­sun­ków mię­dzy­ludz­kich w sy­tu­acjach służ­bo­wych. Kul­tu­ra biz­ne­su obej­mu­je na­to­miast i same za­sa­dy, ich opis, i za­sto­so­wa­nie tych za­sad w ży­ciu za­wo­do­wym. Uj­mu­jąc to in­a­czej, ety­kie­ta to za­sa­dy, któ­re mó­wią, jak po­win­no być, a kul­tu­ra to stan fak­tycz­ny, za­rów­no obec­nie, jak i w prze­szło­ści. 
 Po­ję­cie „ety­kie­ta” po­cho­dzi od fran­cu­skie­go sło­wa éti­qu­et­te (ka­wa­łek pa­pie­ru) i swo­je obec­ne zna­cze­nie wzię­ło z cza­sów Lu­dwi­ka XIV, kie­dy to ety­kie­ta­mi ozna­cza­no miej­sca w ogro­dach kró­lew­skich, któ­rych nie wol­no było dep­tać. Ety­kie­ty to rów­nież kar­tecz­ki, na któ­rych za­pi­sy­wa­no ran­gę go­ści, aby było wia­do­mo, kto komu po­wi­nien się ukło­nić[2]. Stop­nio­wo po­ję­cie „ety­kie­ta” roz­sze­rza­ło się i zmie­nia­ło swo­je zna­cze­nie, jed­nak do dziś do­ty­czy norm za­cho­wa­nia. 
 Ety­kie­ta, okre­śla­na rów­nież jako bon ton, sa­vo­ir-vi­vre czy do­bre oby­cza­je, jest istot­nym ele­men­tem szer­sze­go po­ję­cia – kul­tu­ry, trud­niej de­fi­nio­wal­nej lub de­fi­nio­wa­nej bar­dziej róż­no­rod­nie[3]. W tej wie­lo­ści i zróż­ni­co­wa­niu kul­tu­ra jest ro­zu­mia­na naj­czę­ściej jako po­ję­cie obej­mu­ją­ce sztu­ki pięk­ne, na­uki hu­ma­ni­stycz­ne, wzor­ce za­cho­wa­nia oraz jako zbiór prze­ko­nań i war­to­ści.
 Kul­tu­ra to zja­wi­sko, któ­re aku­mu­lu­je się i zmie­nia z cza­sem, cho­ciaż­by przez za­kres za­gad­nień. Moż­na ją okre­ślić jako od­po­wiedź gru­py lu­dzi na ota­cza­ją­ce ją śro­do­wi­sko, jako me­cha­ni­zmy po­zwa­la­ją­ce prze­trwać w okre­ślo­nej gru­pie spo­łecz­nej, wy­pra­co­wa­ne i prze­ka­zy­wa­ne świa­do­mie lub pod­świa­do­mie ko­lej­nym po­ko­le­niom. Kul­tu­ra, jako prze­strzeń od­nie­sie­nia w ludz­kim umy­śle, od­dzia­łu­je na de­cy­zje, ja­kie czło­wiek po­dej­mu­je w co­dzien­nym ży­ciu. Jest „na­rzę­dziem do roz­wią­zy­wa­nia pro­ble­mów. […] Jest wszyst­kim, co my­śli­my, ro­bi­my i mamy”[4].
 Sze­ro­ki za­kres za­gad­nień kul­tu­ry po­wo­du­je, że samo po­ję­cie jest na ogół in­tu­icyj­nie wła­ści­wie ro­zu­mia­ne. Kul­tu­rę naj­czę­ściej ko­ja­rzy się z wła­ści­wym za­cho­wa­niem w kon­tak­tach mię­dzy­ludz­kich, z sza­cun­kiem dla dru­gie­go czło­wie­ka, z war­to­ścia­mi sfe­ry du­cho­wej i ma­te­rial­nej, edu­ka­cją, in­te­lek­tem oraz z sze­ro­ko ro­zu­mia­ną sztu­ką. Wszyst­kie aso­cja­cje do­ty­czą­ce kul­tu­ry wy­mie­nia­ne przez współ­cze­sne­go czło­wie­ka są zja­wi­ska­mi na wskroś ludz­ki­mi, przed­sta­wia­ją­cy­mi czło­wie­ka jako isto­tę stwo­rzo­ną do wyż­szych ce­lów, nie­ogra­ni­cza­ją­cą się do na­tu­ral­nych od­ru­chów[5]. 
 Za­wsze, je­że­li chcie­li­by­śmy do­trzeć do źró­dła kul­tu­ry, do­ciec pod­sta­wo­we­go i pier­wot­ne­go zna­cze­nia tego po­ję­cia, na­le­ży od­wo­łać się do dzia­łal­no­ści czło­wie­ka, jako isto­ty róż­nej od zwie­rzę­cia, i do jego dą­żeń do po­zna­nia na­tu­ry. „Wszyst­ko bo­wiem, co jest ludz­kie i prze­ja­wia się w ludz­kim dzia­ła­niu, jest na­stęp­stwem fak­tu in­te­rio­ry­zo­wa­nia po­znaw­cze­go (a przez to sa­mej in­te­lek­tu­ali­za­cji) na­tu­ry, świa­ta, rze­czy­wi­sto­ści. Ba­zo­we za­tem ro­zu­mie­nie kul­tu­ry sta­je się do­god­nym i za­ra­zem owoc­nym «punk­tem wyj­ścia» do roz­wa­żań o głów­nych istot­nych wąt­kach tej­że kul­tu­ry”[6]. 
 Samo wy­ra­że­nie „kul­tu­ra” pier­wot­nie ozna­cza­ło upra­wę roli, jed­nak już w cza­sach sta­ro­żyt­nych kul­tu­ra była ro­zu­mia­na jako prze­jaw dzia­ła­nia w sfe­rze du­cho­wej – jako uszla­chet­nie­nie ludz­kie­go du­cha. Po­dob­ne – du­cho­we – ro­zu­mie­nie tego po­ję­cia pa­no­wa­ło w śre­dnio­wie­czu (było ści­śle zwią­za­ne z re­li­gią chrze­ści­jań­ską). W okre­sie re­ne­san­su na­stą­pił zwrot ku ro­zu­mie­niu kul­tu­ry w sen­sie za­rów­no du­cho­wym, jak i in­te­lek­tu­al­nym, kul­tu­rą okre­śla­no umy­sło­wą i du­cho­wą do­sko­na­łość lub sam pro­ces do­sko­na­le­nia się czło­wie­ka. Tym mia­nem ozna­cza­no też ludz­ki po­ten­cjał, twór­cze my­śle­nie, my­śle­nie abs­trak­cyj­ne. Wszyst­ko, co ob­ję­te było po­ję­ciem kul­tu­ry, było udzia­łem tyl­ko isto­ty ludz­kiej. Uprasz­cza­jąc – kul­tu­ra to wszyst­ko, co jest wy­two­rem czło­wie­ka w tych jego dzia­ła­niach, któ­re róż­nią go od zwie­rzę­cia. 
 Fak­tycz­nie, w więk­szo­ści roz­wa­żań nad kul­tu­rą naj­sil­niej prze­ja­wia się zwią­zek kul­tu­ry i na­tu­ry, ale – przez prze­ciw­sta­wie­nie tych po­jęć[7]. Kul­tu­ra jest prze­ja­wem na­tu­ry czło­wie­ka, jego eks­pre­sją ży­cia, wy­ja­śnie­niem rze­czy­wi­sto­ści przez czło­wie­ka, bę­dą­ce­go tak­że wy­two­rem na­tu­ry, jed­nak otwar­tym na po­zna­nie, któ­re „wy­ci­ska swe pięt­no na wszyst­kich oso­bo­wych prze­ży­ciach, na po­stę­po­wa­niu mo­ral­nym oraz ak­tach re­li­gij­nych i ak­tach wy­sił­ku twór­cze­go” – jak to ujął Flo­rian Zna­niec­ki w swej pra­cy Na­uki o kul­tu­rze[8].
 Wo­bec tego zdu­mie­wa­ją­ce jest w tych cza­sach co­raz częst­sze zja­wi­sko kwe­stio­no­wa­nia róż­ni­cy mię­dzy czło­wie­kiem a zwie­rzę­ciem. To tak, jak­by za­kwe­stio­no­wać ist­nie­nie sa­mej kul­tu­ry[9]. A wła­śnie dla­te­go, „że je­ste­śmy ludź­mi, […], kul­tu­ral­ne za­cho­wa­nie jawi się nam jako «bio­lo­gicz­na» ko­niecz­ność”[10]. Kul­tu­ra musi być na­rzu­co­na na na­tu­ral­ne in­stynk­ty i in­kli­na­cje. To jest w na­tu­rze czło­wie­czeń­stwa – nie po­zo­sta­wiać na­tu­ry sa­mej so­bie. To kul­tu­ra jest pod­sta­wo­wym wy­róż­ni­kiem czło­wie­ka spo­śród in­nych istot ży­wych: „Kul­tu­ra jest wy­ra­zem czło­wie­ka. Jest po­twier­dze­niem czło­wie­ka. Czło­wiek ją two­rzy – i po­przez nią two­rzy sie­bie”[11]. Nie tyl­ko two­rzy sie­bie, ale i two­rzy cały sys­tem prze­ka­zy­wa­nia in­for­ma­cji o so­bie. Wy­cho­wu­jąc się w okre­ślo­nej gru­pie spo­łecz­nej, czło­wiek od naj­młod­szych lat jest uczo­ny pew­nych ry­tu­ałów – au­to­ma­tycz­nych i nie­kwe­stio­no­wa­nych za­sad za­cho­wa­nia przy­ję­tych przez gru­pę spo­łecz­ną w róż­nych sy­tu­acjach. Uczo­ny jest od­bie­ra­nia i od­czy­ty­wa­nia sy­gna­łów wy­sy­ła­nych przez in­nych człon­ków gru­py w celu ich iden­ty­fi­ka­cji oraz wy­sy­ła­nia tych­że sy­gna­łów w celu okre­śle­nia sie­bie; po to, aby za­pew­nić, że jest się tym kimś, kogo się ocze­ku­je, że jest się człon­kiem gru­py i po­stę­pu­je się w zgo­dzie z jej za­sa­da­mi. 
 Po­ru­sza­nie się w ob­rę­bie przy­ję­tych ko­dów za­cho­wa­nia, bę­dą­cych czę­sto w sfe­rze pod­świa­do­mej, daje czło­wie­ko­wi kom­fort po­czu­cia bez­pie­czeń­stwa. Ten kom­fort uzy­sku­je za­rów­no oso­ba, któ­ra wy­sy­ła te sy­gna­ły, jak i oto­cze­nie, któ­re je od­czy­tu­je. Oczy­wi­ście pod wa­run­kiem, że nie na­stą­pią za­kłó­ce­nia w po­sta­ci ma­ni­pu­la­cji, czy­li dzia­łań ma­ją­cych na celu za­fał­szo­wa­nie rze­czy­wi­sto­ści. Zwy­kle, bę­dąc w gru­pie, któ­ra przy­ję­ła te same nor­my, je­ste­śmy w sta­nie od­czy­tać i wła­ści­wie zin­ter­pre­to­wać wy­sy­ła­ne sy­gna­ły. 
 Pew­ne za­sa­dy są przyj­mo­wa­ne przez całą spo­łecz­ność ludz­ką (z po­mi­nię­ciem mar­gi­ne­su spo­łecz­ne­go), bez wzglę­du na re­gion geo­gra­ficz­ny. Naj­lep­szym chy­ba przy­kła­dem jest sam fakt re­spek­to­wa­nia dru­gie­go czło­wie­ka. Wie­le jed­nak norm róż­ni się w za­leż­no­ści od śro­do­wi­ska. Po­cząw­szy od naj­mniej­szej ko­mór­ki spo­łecz­nej, jaką jest ro­dzi­na, a skoń­czyw­szy na ca­łych cy­wi­li­za­cjach. Zresz­tą, za­wie­ra się to w de­fi­ni­cji cy­wi­li­za­cji: „suma wszyst­kie­go, co pew­ne­mu odła­mo­wi ludz­ko­ści jest wspól­ne­go; a za­ra­zem suma tego wszyst­kie­go, czym się taki odłam róż­ni od in­nych”[12]. Od­czy­ty­wa­nie czę­sto sub­tel­nych róż­nic w sche­ma­tach dzia­łań, po­zwa­la nam na do­ko­ny­wa­nie oce­ny i kla­sy­fi­ko­wa­nie osób, z któ­ry­mi ob­cu­je­my, do od­po­wied­niej gru­py spo­łecz­nej, bez wni­ka­nia w ich ży­cio­ry­sy. Ubiór, spo­sób pro­wa­dze­nia roz­mo­wy, in­to­na­cja, eks­pre­sja emo­cji, dźwię­ki wy­da­wa­ne pod­czas śmie­chu – są to sy­gna­ły, któ­re je­ste­śmy w sta­nie dość pre­cy­zyj­nie roz­wa­żyć i na ich pod­sta­wie oce­nić przy­na­leż­ność jed­nost­ki do okre­ślo­nej gru­py. Je­ste­śmy w sta­nie okre­ślić na­ro­do­wość, wy­kształ­ce­nie, po­zy­cję i po­ziom kul­tu­ry. 
 Po­cząw­szy jed­nak od cza­sów po­wo­jen­nych, za­da­nie to sta­je się z po­ko­le­nia na po­ko­le­nie trud­niej­sze ze wzglę­du na ob­ni­że­nie po­zio­mu kul­tu­ry, szcze­gól­nie do­tkli­wie od­czu­wal­ne w kra­jach post­ko­mu­ni­stycz­nych: „W ze­sta­wie­niu z cza­sa­mi sprzed ka­ta­kli­zmu woj­ny, epo­ka po­wo­jen­na, szcze­gól­nie w na­szym kra­ju, jest okre­sem upad­ku, re­gre­su, zwy­rod­nie­nia”[13]. Dla­te­go war­to so­bie ten stan uświa­do­mić, aby on sta­no­wił punkt wyj­ścia do wpro­wa­dze­nia zmian, wpro­wa­dze­nia za­sad, pod­no­szą­cych po­zy­cję i wi­ze­ru­nek na­sze­go spo­łe­czeń­stwa za­rów­no w oczach wła­snych, jak i na ze­wnątrz – w kon­tak­tach mię­dzy­na­ro­do­wych, któ­rym sprzy­ja co­raz bar­dziej dy­na­micz­ny pro­ces glo­ba­li­za­cji. 
 Wzię­cie pod uwa­gę roz­wo­ju kon­tak­tów mię­dzy­na­ro­do­wych jest nie­zwy­kle istot­ne przy do­sko­na­le­niu wła­snych za­cho­wań. Po­nad­to w do­bie glo­ba­li­za­cji i przy­spie­szo­nej ko­mu­ni­ka­cji czło­wiek jest sta­wia­ny co­raz czę­ściej przed ko­niecz­no­ścią kon­fron­ta­cji wła­snych norm grzecz­no­ścio­wych z nor­ma­mi obo­wią­zu­ją­cy­mi na in­nych ob­sza­rach kul­tu­ro­wych[14]. Brak umie­jęt­no­ści za­cho­wa­nia w kon­tak­tach mię­dzy­na­ro­do­wych w sy­tu­acjach po­za­za­wo­do­wych (np. tu­ry­sty­ka) nie skut­ku­je na ogół po­waż­ny­mi kon­se­kwen­cja­mi. Go­rzej, je­śli je­ste­śmy nie­przy­go­to­wa­ni do mię­dzy­na­ro­do­wych kon­tak­tów służ­bo­wych. Je­że­li czło­wiek znaj­dzie się w nie­zna­nej so­bie spo­łecz­no­ści, w ob­rę­bie in­nych ko­dów za­cho­wa­nia (o czym mowa była wcze­śniej), do­świad­cza­jąc dzia­łań nie­zgod­nych ze zna­nym so­bie oby­cza­jem, to taka oso­ba może od­czu­wać za­gu­bie­nie, nie­po­kój. In­stynk­tow­nie wie, że nie bę­dzie w sta­nie od­czy­tać sy­gna­łów ewen­tu­al­nych pro­ble­mów, za­gro­żeń, nie bę­dzie mo­gła ich za­że­gnać, co w kon­se­kwen­cji może do­pro­wa­dzić do ze­rwa­nia kon­tak­tów służ­bo­wych, a tym sa­mym – do fi­nan­so­wych strat. 
 Nie spo­sób jed­nak zgłę­bić „zbio­ro­we­go opro­gra­mo­wa­nia dla umy­słu”[15] po­szcze­gól­nych państw, z któ­ry­mi chcie­li­by­śmy utrzy­my­wać har­mo­nij­ne kon­tak­ty biz­ne­so­we. Dla­te­go in­ter­na­cjo­na­li­za­cja sto­sun­ków służ­bo­wych zro­dzi­ła po­trze­bę stwo­rze­nia uni­wer­sal­nych za­sad, któ­re by­ły­by po­dob­nie in­ter­pre­to­wa­ne na are­nie mię­dzy­na­ro­do­wej i mia­ły­by za­sto­so­wa­nie w biz­ne­sie. W od­po­wie­dzi na tę po­trze­bę po­wsta­ła ety­kie­ta biz­ne­su, któ­ra w du­żej mie­rze speł­nia te wa­run­ki. A stwo­rzo­na zo­sta­ła na fun­da­men­tach za­sad wy­ni­ka­ją­cych ze szla­chet­no­ści, per­fek­cjo­ni­zmu i sza­cun­ku dla dru­gie­go ­czło­wie­ka.
 Fun­da­men­ty kul­tu­ry biz­ne­su
 „Świat ten jest czy­stą baj­ką”. Zgo­da, przy­ja­cie­lu;
 Lecz każ­da baj­ka ma sens mo­ral­ny w celu.
 Adam Mic­kie­wicz
  	■ Szcze­rość i pra­wość to nor­my mo­ral­ne, etycz­ne, któ­re są nie­ro­ze­rwal­ne z za­sa­da­mi ety­kie­ty, a za­tem i kul­tu­ry. Sa­vo­ir-vi­vre nie­jed­no­krot­nie jest od­bie­ra­ny jako za­sto­so­wa­nie „ze­wnętrz­nych re­gu­łek”, spro­wa­dza­ją­cych się do wła­ści­we­go trzy­ma­nia sztuć­ców czy ład­ne­go za­wią­za­nia musz­ki. A to coś wię­cej. To cała fi­lo­zo­fia pra­we­go ży­cia, któ­ra nie do­pusz­cza kłam­stwa, ob­mo­wy czy ja­kie­go­kol­wiek uda­wa­nia. Oso­ba, któ­ra dzia­ła w zgo­dzie z tymi za­sa­da­mi, od­mó­wi, je­śli usły­szy np. proś­bę: „Nie mów, że u mnie by­łeś”. Bo speł­nie­nie tej z po­zo­ru bła­hej proś­by, po­cią­ga za sobą ukry­wa­nie praw­dy, a to nie­wąt­pli­wie jest bli­skie kłam­stwu[16]. 
 	■ Za­sa­da pre­ce­den­cji (pierw­szeń­stwa). Jej pod­sta­wą w sy­tu­acjach służ­bo­wych, tak­że nie­for­mal­nych, jest ran­ga i sta­tus, a nie wiek i płeć (pod­sta­wo­wa róż­ni­ca mię­dzy ety­kie­tą to­wa­rzy­ską[17] a ety­kie­tą biz­ne­su). Istot­ne są tu rów­nież za­leż­no­ści prag­ma­tycz­ne. Je­śli ktoś jest na­szym klien­tem, to nie­za­leż­nie od zaj­mo­wa­nej przez nie­go po­zy­cji w swo­jej fir­mie/or­ga­ni­za­cji, w sto­sun­ku do nas ma pierw­szeń­stwo.
 	■ Sza­cu­nek dla in­nych, z któ­rym zwią­za­ne są prak­tycz­nie wszyst­kie za­sa­dy. Cho­ciaż prze­ja­wy tego sza­cun­ku mogą się kul­tu­ro­wo róż­nić, a w wy­jąt­ko­wych sy­tu­acjach na­wet być ze sobą sprzecz­ne. Jed­nak wła­śnie sza­cu­nek dla dru­gie­go czło­wie­ka, oka­zy­wa­ne mu do­bro, re­spek­to­wa­nie jego uczuć jest pod­sta­wą grzecz­no­ści w uję­ciu ogól­no­ludz­kim. 
 	■ Per­fek­cjo­nizm, któ­ry jest zmie­rza­niem czło­wie­ka do do­sko­na­ło­ści w wy­mia­rze „in­te­lek­tu­al­nym, mo­ral­nym, es­te­tycz­nym, kul­tu­ro­wym, oby­cza­jo­wym”[18]. Per­fek­cjo­nizm za­kła­da dą­że­nie do pięk­na za­rów­no ze­wnętrz­ne­go, jak i we­wnętrz­ne­go. 
 	■ Szla­chet­ność, w któ­rą jest wpi­sa­na wspa­nia­ło­myśl­ność w wy­mia­rze du­cho­wym i ma­te­rial­nym. Opie­ra się na nie­ustan­nym my­śle­niu o dru­gim czło­wie­ku. My­śle­nie o so­bie bar­dziej spro­wa­dza się do sa­mo­do­sko­na­le­nia, na­wet w naj­drob­niej­szych prze­ja­wach ży­cia, aby w kon­tak­tach mię­dzy­ludz­kich dzia­ła­nia były wspa­nia­łe, zna­ko­mi­te, wiel­kie tak­że w dro­bia­zgach (ale ab­so­lut­nie nie na po­kaz). 
 	■ Skrom­ność, któ­ra prze­ciw­sta­wia się ta­kim ce­chom, jak: igno­ran­cja, próż­ność, brak kul­tu­ry, py­cha. Jak to traf­nie ujął S. Kraj­ski, „skrom­ność po­ja­wia się wte­dy, gdy te wady nie wy­stę­pu­ją”[19].
 	■ Za­sa­da do­sto­so­wa­nia, któ­ra re­gu­lu­je róż­ni­ce w za­sto­so­wa­niu ety­kie­ty w kra­jach o in­nej kul­tu­rze. We­dług tej za­sa­dy, po prze­kro­cze­niu gra­ni­cy ob­ce­go pań­stwa, na­le­ży się do­sto­so­wać do kul­tu­ry tego pań­stwa, a nie od­wrot­nie[20]. Nie ozna­cza to, że za gra­ni­cą na­le­ży zre­zy­gno­wać z wła­snej toż­sa­mo­ści na­ro­do­wej. Za­sa­da do­sto­so­wa­nia mówi je­dy­nie, że w ob­cym kra­ju nie na­le­ży ne­go­wać i nie na­le­ży kry­ty­ko­wać zwy­cza­jów go­spo­da­rzy oraz nie na­le­ży na­rzu­cać wła­snych. Mimo że za­sa­dy ety­kie­ty biz­ne­su to mię­dzy­na­ro­do­wy kod za­cho­wa­nia, za­sa­da do­sto­so­wa­nia jest zna­czą­cej wagi z kil­ku po­wo­dów: 
 
 – nie mamy pew­no­ści, czy kraj przyj­mu­ją­cy zna te za­sa­dy,
 – ist­nie­ją za­sa­dy nie do za­sto­so­wa­nia w nie­któ­rych kul­tu­rach, 
 – ist­nie­ją róż­ni­ce w in­ter­pre­ta­cji nie­któ­rych norm. 
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 Wszyst­kie wy­mie­nio­ne za­sa­dy mu­szą współ­ist­nieć. Jed­na za­sa­da nie może za­stą­pić dru­giej. Czę­sto za­sa­dy te prze­ni­ka­ją się, wy­ni­ka­ją jed­na z dru­giej, na­kła­da­ją się na sie­bie. A za­chwia­nie któ­rej­kol­wiek jest za­chwia­niem pod­wa­lin ety­kie­ty i tym sa­mym kul­tu­ry. Po­dob­ne po­dej­ście re­pre­zen­tu­je F. Ko­necz­ny w roz­wa­ża­niach o cy­wi­li­za­cji. Wy­dzie­la on pięć ka­te­go­rii roz­wo­ju czło­wie­czeń­stwa (qu­in­cunx): do­bro, praw­dę, zdro­wie, do­bro­byt i pięk­no. Wszyst­kie – wza­jem­nie za­leż­ne. Do­bro­byt i zdro­wie mogą się wy­da­wać mało do­nio­słe i w hie­rar­chii waż­no­ści niż­sze, ale oka­zu­ją się nie­zwy­kle istot­ne dla po­zo­sta­łych trzech: „Zlek­ce­wa­że­nie cia­ła pro­wa­dzi za­zwy­czaj do ob­ni­że­nia du­cha”[21]. A jak da­le­ce spra­wy ma­te­rial­ne wpły­wa­ją na roz­wój kul­tu­ry, do­strze­gał już Mi­ko­łaj Ko­per­nik: „pod­ła mo­ne­ta po­cią­ga za sobą brak ar­ty­stów, uczo­nych, a na­wet do­brych rze­mieśl­ni­ków”[22]. 
 Na tych fun­da­men­tach z la­ta­mi ukształ­to­wa­ły się za­sa­dy ety­kie­ty czy pro­to­ko­łu. Za­sa­dy ety­kie­ty biz­ne­su są w du­żej mie­rze zbież­ne z za­sa­da­mi pro­to­ko­łu dy­plo­ma­tycz­ne­go. Zbież­ne, po­nie­waż mają w nim swe źró­dło. Zresz­tą, w wie­lu pu­bli­ka­cjach po­ję­ciem pro­to­col okre­śla się za­sa­dy obo­wią­zu­ją­ce nie tyl­ko w ży­ciu ofi­cjal­nym z udzia­łem przed­sta­wi­cie­li rzą­dów i pla­có­wek dy­plo­ma­tycz­nych, ale tak­że w ży­ciu co­dzien­nym lu­dzi biz­ne­su, ma­ją­cych kon­tak­ty mię­dzy­na­ro­do­we i kreu­ją­cych wi­ze­ru­nek swo­je­go kra­ju. Nie­rzad­ko za­tem tych dwóch po­jęć: mię­dzy­na­ro­do­wa ety­kie­ta biz­ne­su i pro­to­kół dy­plo­ma­tycz­ny, uży­wa się za­mien­nie. Choć nie do koń­ca jest to wła­ści­we. Ety­kie­ta biz­ne­su jest je­dy­nie pod­zbio­rem pro­to­ko­łu, któ­ry jest cho­ciaż­by bo­gat­szy o za­sa­dy ­ce­re­mo­nia­łów pań­stwo­wych. 
 W tej książ­ce będą się po­ja­wia­ły przede wszyst­kim po­ję­cia kul­tu­ry i ety­kie­ty, przy czym naj­czę­ściej ety­kie­ta w sen­sie nor­ma­tyw­nym, a kul­tu­ra – de­skryp­tyw­nym, czy­li, ja­kie za­sto­so­wa­nie mają za­sa­dy w kul­tu­rze biz­ne­su.
 Za­sa­dy kon­tra na­tu­ral­ne za­cho­wa­nie
 Aby mą­dro­ści na­być, nie dość mieć po­jęt­ność,
 Nie dość uczyć się: mą­drość nie jest umie­jęt­ność;
 Ta pra­gnie z teo­ryj prak­ty­kę wy­cią­gnąć,
 A tam­ta teo­ry­ję prak­ty­ką osią­gnąć.
 Adam Mic­kie­wicz
 Nie­jed­no­krot­nie spo­ty­kam się z cał­ko­wi­tym kwe­stio­no­wa­niem ety­kie­ty. Nie­któ­rym lu­dziom ko­ja­rzy się ona ze sztucz­no­ścią, po­wierz­chow­no­ścią, fa­sa­dą, fał­szem. Z cze­go może to wy­ni­kać? Są­dzę, że co naj­mniej z dwóch po­wo­dów. Po pierw­sze, je­śli ko­muś nie są zna­ne pew­ne re­gu­ły lub zna­ne są w bar­dzo skrom­nym za­kre­sie, to taka oso­ba bę­dzie dą­ży­ła do zdys­kre­dy­to­wa­nia tej dzie­dzi­ny wie­dzy. Po dru­gie, „są lu­dzie, któ­rych uprzej­mość gor­sza jest od bez­czel­no­ści” (Mi­ko­łaj Go­gol). Są to oso­by, któ­re fak­tycz­nie zna­ją za­sa­dy, ale tyl­ko te po­wierz­chow­ne, wi­docz­ne, i sto­su­ją je dla eks­po­no­wa­nia sie­bie, po­zy­cjo­no­wa­nia swej oso­by wśród in­nych. Za­cho­wa­nia te są za­pra­wio­ne wów­czas fał­szem i wy­raź­nie znie­chę­ca­ją in­nych do zdo­by­cia tej wie­dzy. A w rze­czy­wi­sto­ści za­sa­dy, któ­re są istot­nie je­dy­nie ze­wnętrz­ny­mi ele­men­ta­mi pew­nych ry­tu­ałów do­ty­czą­cych ele­men­tar­nych czyn­no­ści w ży­ciu czło­wie­ka, wy­ni­ka­ją z mo­ral­nych pryn­cy­piów. Z dą­że­nia, aby w spo­łecz­nym dzia­ła­niu uczy­nić za­cho­wa­nie mi­łym dla in­nych. A to ma nie­ba­ga­tel­ne zna­cze­nie w ży­ciu i pry­wat­nym, i za­wo­do­wym. 
 W waż­nych mo­men­tach ży­cia uzmy­sła­wia­my so­bie, że ist­nie­je po­trze­ba wzbo­ga­ce­nia wie­dzy z za­kre­su ety­kie­ty: spo­tka­nie z waż­nym klien­tem, za­pro­sze­nie na ele­ganc­kie przy­ję­cie, ko­niecz­ność zor­ga­ni­zo­wa­nia mię­dzy­na­ro­do­we­go sym­po­zjum. Wów­czas co am­bit­niej­sze oso­by się­ga­ją po po­rad­ni­ki sa­vo­ir-vi­vre’u, któ­re jed­nak tyl­ko w czę­ści od­po­wie­dzą na nur­tu­ją­ce py­ta­nia. A je­śli ktoś oka­że się na tyle do­cie­kli­wy, że się­gnie po kil­ka pod­ręcz­ni­ków, to za­uwa­ży, że po­dej­ście au­to­rów do tych sa­mych za­sad jest róż­ne i już cał­kiem znie­chę­ci się do szli­fo­wa­nia umie­jęt­no­ści. Ale za­łóż­my, że taka oso­ba jed­nak po­sta­ra się wdro­żyć przy­najm­niej część re­guł; oka­że się to wca­le nie ta­kie pro­ste, po­nie­waż za­czną prze­szka­dzać sta­re na­wy­ki, wy­pra­co­wa­ne przez lata, kie­dy to nie czu­ło się po­trze­by po­sia­da­nia do­brych ma­nier. Wów­czas za­cho­wa­nia we­dług przy­ję­tych re­guł sta­ją się uciąż­li­we, a przez to, że nowe – mogą być nie­zgrab­ne. Ale nie ma się co znie­chę­cać. Z cza­sem ele­gan­cja sta­je się czymś co­dzien­nym, wy­god­nym. I o to wła­śnie cho­dzi. Je­że­li ele­ganc­kie ma­nie­ry sta­ną się sty­lem i fi­lo­zo­fią ca­łe­go ży­cia, to wszyst­kim jest przy­jem­niej i ła­twiej. Za­rów­no tym, któ­rzy żyją zgod­nie z za­sa­da­mi, jak i tym, któ­rzy mają kon­tak­ty z do­brze wy­cho­wa­ny­mi ludź­mi. Jest na­to­miast duża gru­pa osób, któ­ra za­cho­wu­je się na co dzień fa­tal­nie – na­tu­ral­nie – i je­dy­nie od wiel­kie­go świę­ta od­ku­rza do­bre ma­nie­ry, za­po­mi­na­jąc o mą­drym po­wie­dze­niu: „Je­śli w domu nie bę­dziesz się za­cho­wy­wać jak u kró­lo­wej, to u kró­lo­wej bę­dziesz się za­cho­wy­wać jak u sie­bie w domu”.
 Je­że­li sta­re na­wy­ki nie zo­sta­ną cał­ko­wi­cie za­stą­pio­ne no­wy­mi, to wte­dy rze­czy­wi­ście ety­kie­ta za­cznie krę­po­wać i bę­dzie nam z kul­tu­rą jak­by nie po dro­dze. Dla­te­go na­le­ża­ło­by zmie­nić swo­je my­śle­nie, „je­śli bo­wiem wła­ści­wie my­ślisz – jak ma­wiał Mar­lon Bran­do – po­ka­że się to na two­jej twa­rzy. Je­śli nie my­ślisz, bo je­steś za­ję­ty gra­niem – le­żysz”. Bę­dziesz wy­glą­dać sztucz­nie, jak­byś na siłę uda­wał ko­goś in­ne­go. 
ZWYKŁA GRZECZNOŚĆ


Uprzej­mość to wa­lu­ta, co bo­ga­ci nie tego,kto ją otrzy­mu­je, ale tego, kto ją roz­da­je. 
 Przy­sło­wie per­skie
 Po­dob­no księż­na Sa­rah Fer­gu­son sto­su­je róż­ne ze­sta­wy ety­kie­ty, któ­re okre­śla ko­lej­ny­mi li­te­ra­mi al­fa­be­tu. „A” – to ma­nie­ry za­re­zer­wo­wa­ne na wy­da­rze­nia z udzia­łem kró­lo­wej, „B” – inne waż­ne spo­tka­nia, oraz „C” – ma­nie­ry na co dzień. Taki po­dział wca­le nie świad­czy o nie­wła­ści­wym za­cho­wa­niu w zwy­kłej co­dzien­no­ści, lecz ra­czej o do­sto­so­wa­niu za­cho­wa­nia do sy­tu­acji. A to wy­ma­ga ogrom­nej wie­dzy i umie­jęt­no­ści. Trud­no nie po­peł­niać błę­dów, sko­ro kul­tu­ral­ne za­cho­wa­nie do­ty­czy wszyst­kich dzia­łań czło­wie­ka. Na­wet tych, w któ­rych nie wcho­dzi­my w in­te­rak­cje z in­ny­mi. Kul­tu­ral­nym moż­na być rów­nież dla sie­bie. Wte­dy też ła­twiej o wła­ści­we za­cho­wa­nia spo­łecz­ne.
 Kom­ple­men­ty
 W biz­ne­sie nie ma miej­sca na kom­ple­men­ty do­ty­czą­ce uro­dy czy ele­gan­cji. I to nie dla­te­go, że do­bry wy­gląd moż­na ra­czej uznać za wy­móg niż za szcze­gól­ną za­słu­gę, po­nie­waż na­le­ży też do­ce­niać i te wy­sił­ki, któ­re leżą w sfe­rze obo­wiąz­ków. Jed­nak kom­ple­men­to­wa­nie nie po­win­no do­ty­czyć wy­glą­du – i to z wie­lo­ra­kich przy­czyn:
  	■ Oso­ba skom­ple­men­to­wa­na za wy­gląd w ja­kimś kon­kret­nym mo­men­cie, np. „Świet­nie dziś wy­glą­dasz”, może wy­cią­gnąć wnio­sek, że zwy­kle wy­glą­da źle. 
 	■ Kom­ple­ment od oso­by płci prze­ciw­nej może wy­wo­łać nie­po­kój o pod­tekst i za­in­te­re­so­wa­nie na­tu­ry pry­wat­nej. 
 	■ W kra­jach o kul­tu­rze „ma­scu” (mę­skich), o wy­raź­nym zróż­ni­co­wa­niu ról ze wzglę­du na płeć[23], może to być prze­ja­wem dys­kry­mi­na­cji ko­biet.
 	■ Kom­ple­men­to­wa­nie za wy­gląd zna­ko­mi­te­go pra­cow­ni­ka może być ode­bra­ne przez nie­go wręcz jako ob­ra­za, np.: „Faj­ne masz buty” – do pia­ni­sty po uda­nym kon­cer­cie.
 
 Nie­wła­ści­we w biz­ne­sie są je­dy­nie kom­ple­men­ty do­ty­czą­ce wy­glą­du. Na­to­miast, je­śli do­bre sło­wa do­ty­czą do­ko­nań pra­cow­ni­ka, nie może ich wręcz za­brak­nąć: „Świet­na ro­bo­ta! Dzię­ki to­bie nasz ze­spół wyj­dzie na pro­stą”. 
 Oso­ba skom­ple­men­to­wa­na po­win­na po­dzię­ko­wać. W Pol­sce czę­sto za­prze­cza­my kom­ple­men­tom, np.: A: „Masz nie­złą furę”; B: „Co ty, to sta­ry grat”. Dzie­je się tak praw­do­po­dob­nie z przy­czyn kul­tu­ro­wych; u pod­staw tego za­cho­wa­nia leży za­sa­da umniej­sza­nia wła­snej war­to­ści i po­mniej­sza­nia wła­snych za­sług[24], cho­ciaż nie­któ­rzy do­szu­ku­ją się tu psy­cho­lo­gicz­ne­go pod­ło­ża ta­kiej re­ak­cji (np. pro­ble­my wy­nie­sio­ne z dzie­ciń­stwa)[25]. Gdy­by przy­czy­ny fak­tycz­nie le­ża­ły w sfe­rze pro­ble­mów psy­chicz­nych, po­dob­ne za­cho­wa­nia by­ły­by bar­dziej po­wszech­ne w in­nych kul­tu­rach[26]. 
 Kry­ty­ka
 Praw­do­po­dob­nie mo­żesz unik­nąć kry­ty­ki, 
 je­śli nic nie bę­dziesz ro­bił, nic nie bę­dziesz mó­wił i je­śli bę­dziesz ni­kim.
 Au­tor ano­ni­mo­wy
 Nie pro­blem za­rzą­dzać ludź­mi, kie­dy wszyst­ko bie­gnie zgod­nie z pla­nem, a ze­spół pra­cu­je spraw­nie. Wąt­pli­wo­ści po­ja­wia­ją się, gdy trze­ba od­po­wied­nio za­re­ago­wać, bo w fir­mie dzie­je się coś nie tak: je­den z pra­cow­ni­ków za­pa­lił pa­pie­ro­sa w miej­scu nie­do­zwo­lo­nym, se­kre­tar­ka przy­szła w zbyt krót­kiej spód­ni­cy, księ­go­wa nie ak­cep­tu­je pra­cow­ni­ka ob­ce­go po­cho­dze­nia itd. Tu ko­niecz­na jest kry­ty­ka, pro­ble­ma­tycz­na za­rów­no dla oso­by kry­ty­ko­wa­nej, jak i kry­ty­ku­ją­cej, po­nie­waż może być po­rów­na­na z ta­kim dzia­ła­niem, jak zwra­ca­nie uwa­gi na czy­jeś faux pas, któ­re samo w so­bie jest nie­ele­ganc­kie. Jed­nak fir­mę trze­ba trak­to­wać jak je­den or­ga­nizm, a po­tknię­cia pra­cow­ni­ków nie­mal jak swo­je wła­sne i je­dy­na wła­ści­wa reak­cja prze­ło­żo­ne­go to re­ak­cja szyb­ka i sku­tecz­na. Jej brak może mieć po­waż­ne skut­ki. Po pierw­sze, pra­cow­nik może przy­jąć, że nie ma nic nie­wła­ści­we­go w jego za­cho­wa­niu, za­tem w dal­szym cią­gu bę­dzie tak po­stę­po­wać, po dru­gie, może na­stą­pić eska­la­cja nie­pra­wi­dło­wych za­cho­wań wśród pra­cow­ni­ków. W kon­se­kwen­cji gro­zi to po­waż­ny­mi za­bu­rze­nia­mi w funk­cjo­no­wa­niu fir­my. Jak wo­bec tego re­ago­wać? 
 Kry­ty­ka, aby od­nio­sła swój po­zy­tyw­ny sku­tek, któ­rym za­zwy­czaj jest zmia­na za­cho­wa­nia pra­cow­ni­ka na za­cho­wa­nie bar­dziej po­żą­da­ne, rzą­dzi się pra­wa­mi, przy za­cho­wa­niu któ­rych nie jest taka bo­le­sna dla żad­nej z dwóch stron. 
 Za­sa­dy po­stę­po­wa­nia oso­by do­ko­nu­ją­cej kry­ty­ki
  	■ Kry­ty­ka po­win­na na­stą­pić na­tych­miast po za­uwa­że­niu nie­wła­ści­we­go za­cho­wa­nia, aby dać pra­cow­ni­kom do zro­zu­mie­nia, że w tej fir­mie nie mogą so­bie po­zwo­lić na nie­po­żą­da­ne dzia­ła­nie.
 	■ Kry­ty­ka po­win­na być uprzej­ma, czy­li bez emo­cji i epi­te­tów – kry­ty­ku­je się dzia­ła­nia, nie oso­bę. 
 	■ W kry­ty­ce war­to uni­kać mó­wie­nia w dru­giej oso­bie: „Sku­tecz­ny me­ne­dżer wy­rze­ka się ję­zy­ka «ty» i uży­wa ję­zy­ka «ja»”. Mówi na przy­kład: „nie będę to­le­ro­wać e-ma­ili, któ­re są nie­me­ry­to­rycz­ne”, za­miast: „za­cho­wu­jesz się dzie­cin­nie”[27].
 	■ Kry­ty­ka po­win­na być kon­struk­tyw­na, czy­li zgod­na z trze­ma pod­sta­wo­wy­mi ele­men­ta­mi wła­ści­wej kry­ty­ki, do któ­rych na­le­żą: opis nie­po­ko­ją­ce­go za­cho­wa­nia, przed­sta­wie­nie kon­se­kwen­cji, ja­kie ono wy­wo­ła, i in­for­ma­cja, jak po­wi­nien po­stę­po­wać pra­cow­nik, aby unik­nąć kon­se­kwen­cji. Je­śli in­for­ma­cja nie wy­star­cza, to wska­za­ne jest po­ka­za­nie moż­li­wo­ści zdo­by­cia wy­ma­ga­nych od pra­cow­ni­ka umie­jęt­no­ści.
 	■ Kry­ty­ka to roz­mo­wa, któ­ra od­by­wa się w czte­ry oczy. Świad­ko­wie ta­kiej sy­tu­acji mogą czuć za­że­no­wa­nie, a oso­ba za­in­te­re­so­wa­na – wręcz upo­ko­rze­nie.
 	■ Nie moż­na się ogra­ni­czać do sa­mej kry­ty­ki. War­to pa­mię­tać też o po­chwa­łach. 
 
 Za­sa­dy po­stę­po­wa­nia oso­by przyj­mu­ją­cej kry­ty­kę
 Nie miej nic prze­ciw­ko kry­ty­ce. Je­śli jest nie­praw­dzi­wa, zlek­ce­waż ją.
 Je­śli jest nie­spra­wie­dli­wa, po­wstrzy­maj się od iry­ta­cji.
 Je­śli wy­pły­wa z głu­po­ty, uśmiech­nij się.
 Je­śli jest praw­dzi­wa, weź z niej na­ukę.
 au­tor ano­ni­mo­wy
  	■ Otwar­tość, spo­kój i nie­prze­ry­wa­nie. Je­że­li oso­ba kry­ty­ko­wa­na nie zga­dza się z ja­kimś zda­niem, to na ogół na­tych­miast re­agu­je, co nie musi być grzecz­ne. Je­śli mamy oba­wę, że coś waż­ne­go może umknąć na­szej pa­mię­ci bez na­tych­mia­sto­wej re­ak­cji, to moż­na so­bie ro­bić no­tat­ki. To też po­zwa­la na dy­stans emo­cjo­nal­ny, któ­ry w ta­kiej sy­tu­acji sprzy­ja za­cho­wa­niu się z kla­są. 
 	■ Roz­mo­wę po­win­no koń­czyć po­dzię­ko­wa­nie. Cza­sem kry­ty­ka jest słusz­na.
 
 Aser­tyw­ność i nie­takt
 Dla ukry­cia bra­ku pew­no­ści nie­któ­rzy uda­ją luz, a nie­któ­rzy uni­ka­ją kon­tak­tów lub uczą się aser­tyw­no­ści. Jest to wie­dza nie­zwy­kle przy­dat­na, ale pod wa­run­kiem, że ­bę­dzie wła­ści­wie wy­ko­rzy­sta­na i do­brze po­ję­ta.
 Ist­nie­je wie­le de­fi­ni­cji aser­tyw­no­ści. Nie­któ­rzy przez aser­tyw­ność ro­zu­mie­ją po pro­stu umie­jęt­ność mó­wie­nia „nie”. Jed­nak to coś wię­cej. Moż­na na­wet uznać, że to cała fi­lo­zo­fia ży­cia po­le­ga­ją­ca na dzia­ła­niu w zgo­dzie z wła­snym ja. To też od­wa­ga w wy­ra­ża­niu swo­ich opi­nii, nie­zbęd­na dla unik­nię­cia nie­po­ro­zu­mień. Oczy­wi­ście, po­wie­dze­nie „nie” wy­ma­ga aser­tyw­no­ści. Jej brak po­wo­du­je, że zga­dza­my się speł­niać proś­by, mimo że zu­peł­nie nie są nam na rękę. Czu­je­my się w ta­kich sy­tu­acjach wręcz wy­ko­rzy­sty­wa­ni, co w kon­se­kwen­cji ro­dzi gniew i psu­je re­la­cje znacz­nie bar­dziej, niż spo­wo­do­wa­ła­by to zwy­kła od­mo­wa. Pod wa­run­kiem, że zro­bi­my to grzecz­nie i je­śli oso­ba wy­ra­ża­ją­ca proś­bę usza­nu­je od­mo­wę i nie bę­dzie na­mol­na. W ta­kich sy­tu­acjach le­piej nie po­da­wać po­wo­dów od­mo­wy, choć wy­da­wać by się mo­gło, że wy­ma­ga tego grzecz­ność. Ale to one mogą stać się przed­mio­tem ne­go­cja­cji[28]. 
 Za­łóż­my, że ko­le­żan­ka A pro­si ko­le­żan­kę B o po­ży­cze­nie gar­son­ki. Ko­le­żan­ka B nie chce speł­nić proś­by. Jej od­mo­wa jest ja­sna i zwię­zła:
 – „Czy mo­gła­byś mi na ju­tro po­ży­czyć tę gra­na­to­wą gar­son­kę ze srebr­ny­mi gu­zi­ka­mi? Mam ju­tro waż­ną roz­mo­wę”.
 – „Bar­dzo mi przy­kro, ale nie mogę. Wła­śnie pla­no­wa­łam ją ju­tro za­ło­żyć”. 
 – „To wiesz co? To two­je czar­ne spodnium jest też cał­kiem nie­złe. Po­ży­czysz?” 
 I co wte­dy? Chcia­ło­by się po­wie­dzieć, że to bez­czel­ność po­ży­czać ubra­nia, że nie ży­czy­my so­bie, żeby ktoś pa­ra­do­wał w na­szych spodniach. Oczy­wi­ście by­ło­by to nie­grzecz­ne. W ta­kiej sy­tu­acji, aby nie na­ra­zić się na ko­lej­ne proś­by, do­brze jest wy­zna­czyć za­sa­dę, któ­ra bę­dzie obo­wią­zy­wa­ła obie stro­ny, np.: „Umów­my się, że nie po­ży­cza­my od sie­bie rze­czy”. Je­śli dru­ga stro­na mimo wszyst­ko po­no­wi proś­by, mó­wiąc, że to ostat­ni raz, to moż­na po­wie­dzieć, że nie chce­my wpro­wa­dzać za­sad od ła­ma­nia ich na wstę­pie. 
 Nie­wąt­pli­wie taka re­ak­cja wy­ma­ga sta­now­czo­ści i pew­no­ści sie­bie – cech, któ­re wzmac­nia­my, po­sił­ku­jąc się tre­nin­ga­mi. Jed­nak trze­ba uwa­żać, żeby zdo­by­tych umie­jęt­no­ści nie sto­so­wać jako tech­nik, po­nie­waż może to spo­wo­do­wać wię­cej szko­dy niż po­żyt­ku. Szcze­gól­nie wte­dy, kie­dy wy­ra­bia­jąc u sie­bie nowe na­wy­ki wy­ko­rzy­stu­je­my ma­try­ce za­po­ży­czo­ne z in­nych kul­tur. 
 W kul­tu­rach ni­sko­kon­tek­sto­wych ja­sna, oczy­wi­sta i bez­po­śred­nia ko­mu­ni­ka­cja, wy­ra­ża­nie wprost na­wet nie­wy­god­nych dla od­bior­cy in­for­ma­cji jest od­bie­ra­ne jako szcze­rość i rze­czo­wość, na­to­miast w kra­jach, któ­re re­pre­zen­tu­ją wy­so­ki kon­tekst, sy­tu­acja jest nie­co inna. Przed wy­ra­że­niem przy­krej dla od­bior­cy in­for­ma­cji, a taką in­for­ma­cją może być od­mo­wa speł­nie­nia proś­by, na­le­ża­ło­by się za­sta­no­wić, jak to zro­bić, żeby ko­goś nie ura­zić, a tak­że – czy w ogó­le od­ma­wiać, żeby nie na­ra­zić się przy­pad­kiem na utra­tę do­brych sto­sun­ków. W re­aliach zde­cy­do­wa­nie wy­so­ko­kon­tek­sto­wych, do któ­rych na­le­ży na­sza kul­tu­ra, li­czy się sfe­ra od­czuć, uczuć, wra­żeń. Istot­ne jest przy tym, kto do kogo mówi, kto kogo pro­si i kto od­ma­wia. Nie do­ty­czy to – oczy­wi­ście – tyl­ko sy­tu­acji od­mo­wy.
 Na przy­kład w gro­nie ro­dzin­nym lub wśród bli­skich zna­jo­mych przy­ję­ło się, że za usłu­gę/przy­słu­gę nie wy­pa­da wziąć pie­nię­dzy. Je­śli za­przy­jaź­nio­ny le­karz udzie­li po­ra­dy i wy­pi­sze re­cep­tę, po czym po­pro­si o wy­na­gro­dze­nie, może być pew­ny, że zna­jo­my śmier­tel­nie się ob­ra­zi. A prze­cież po­pro­sze­nie spe­cja­li­sty o po­ra­dę w ra­mach przy­jaź­ni to nic in­ne­go, jak, w ra­mach tej sa­mej przy­jaź­ni, po­pro­sze­nie go o po­da­ro­wa­nie pie­nię­dzy w wy­so­ko­ści wy­na­gro­dze­nia te­goż spe­cja­li­sty za taką usłu­gę. W ni­skim kon­tek­ście to to samo, w wy­so­kim – nie. W do­bie glo­ba­li­za­cji i w śro­do­wi­skach wie­lo­na­ro­do­wych nie moż­na o tym za­po­mi­nać. 
 Dla­te­go ucząc się aser­tyw­no­ści war­to wziąć pod uwa­gę, gdzie bę­dzie­my wy­ko­rzy­sty­wać na­by­te umie­jęt­no­ści, aby wła­ści­wie je sto­so­wać z uwzględ­nie­niem śro­do­wi­ska, tak aby ni­ko­go nie ura­zić. Aby, za cenę krót­ko­trwa­łe­go efek­tu, nie stra­cić przy­jaź­ni, a tej nie może za­brak­nąć w żad­nym kon­tek­ście.
 Zwol­nie­nie pra­cow­ni­ka
 To prze­ży­cie nie­mal tak samo bo­le­sne, jak zo­stać zwol­nio­nym. Dla­te­go prze­ka­za­nie ta­kiej in­for­ma­cji nie na­le­ży do ła­twych. Oczy­wi­ście za­kła­dam tu zwol­nie­nie pra­cow­ni­ka z in­nych po­wo­dów niż dys­cy­pli­nar­ne. Gdy­by pra­cow­nik do­pu­ścił się po­waż­nych nad­użyć, zwol­nie­nie ta­kiej oso­by nie po­win­no być trud­ne, taka sy­tu­acja nie ro­dzi skru­pu­łów, tro­ski i żalu. Na­to­miast je­śli pra­cow­nik był rze­tel­ny, uczci­wy, lo­jal­ny, pra­co­wi­ty i wręcz od­da­ny, to zwol­nie­nie go jest za­da­niem wy­ma­ga­ją­cym nie­by­wa­łe­go tak­tu. Aby uczy­nić to jak naj­le­piej, do­brze jest prze­strze­gać pew­nych za­sad. 
 Za­sa­dy po­stę­po­wa­nia prze­ło­żo­ne­go
  	■ In­for­ma­cję prze­ka­zu­je bez­po­śred­ni prze­ło­żo­ny, któ­ry po­wi­nien do­brze znać swe­go pra­cow­ni­ka.
 	■ Na­le­ży wy­brać od­po­wied­ni czas. Nie ma ja­sno­ści co do tego, czy le­piej to uczy­nić w po­nie­dzia­łek, czy w pią­tek. Za piąt­kiem prze­ma­wia to, że w cza­sie week­en­du ła­twiej jest zwol­nio­nej oso­bie dojść do sie­bie. Za po­nie­dział­kiem jed­nak prze­ma­wia wię­cej ko­rzy­ści. Zwol­nio­na oso­ba może na­tych­miast przy­stą­pić do dzia­ła­nia. Istot­ne jest też, aby wy­brać taki dzień na prze­ka­za­nie in­for­ma­cji, kie­dy wie­my, że po po­wro­cie do domu zwol­nio­ny pra­cow­nik nie bę­dzie sam. 
 	■ In­for­ma­cję prze­ka­zu­je się bez dłuż­szych wstę­pów. Nie­któ­rzy tak owi­ja­ją w ba­weł­nę, że oso­ba, któ­ra ma być zwol­nio­na nie wie, o co cho­dzi. Zła in­for­ma­cja na spo­tka­niu po­win­na być prze­ka­za­na w pierw­szym lub dru­gim zda­niu. W dal­szym cią­gu roz­mo­wy po­win­ni­śmy dać wy­raz temu, jak nam przy­kro z tego po­wo­du. In­for­mu­je­my też o przy­czy­nach ta­kiej de­cy­zji i za­pew­nia­my o tym, że pra­cow­nik może li­czyć na na­szą po­moc.
 	■ Je­śli jest taka moż­li­wość, to in­for­mu­je­my pra­cow­ni­ka o ko­niecz­no­ści zwol­nie­nia z du­żym – kil­ku­ty­go­dnio­wym – wy­prze­dze­niem, da­jąc pra­cow­ni­ko­wi moż­li­wość ko­rzy­sta­nia ze sta­no­wi­ska pra­cy przy po­szu­ki­wa­niu no­we­go za­trud­nie­nia. Daje to pra­cow­ni­ko­wi pe­wien kom­fort w tym trud­nym cza­sie. 
 	■ Pra­co­daw­ca, za­nim po­dej­mie de­cy­zję o zwol­nie­niu pra­cow­ni­ka, po­wi­nien roz­wa­żyć moż­li­wo­ści tzw. out­pla­ce­men­tu, czy­li za­trud­nie­nia w in­nym dzia­le na po­dob­nym lub in­nym sta­no­wi­sku lub w in­nej – być może za­przy­jaź­nio­nej – fir­mie, da­jąc przy tym pra­cow­ni­ko­wi zna­ko­mi­te re­fe­ren­cje. Je­śli pra­co­daw­ca jest po­wścią­gli­wy w wy­ra­ża­niu po­chwał i bę­dzie taki przy pi­sa­niu re­fe­ren­cji, to, nie­ste­ty, może tym pra­cow­ni­ko­wi na­wet za­szko­dzić. 
 
 W chwi­li, kie­dy pra­cow­nik sły­szy in­for­ma­cję na te­mat zwol­nie­nia, bu­dzi się w nim żal, po­czu­cie krzyw­dy, cza­sem nie­spra­wie­dli­wo­ści, a na­wet zło­ści. Ta ostat­nia nie po­win­na się ujaw­nić, szcze­gól­nie w pra­cy. Je­śli damy upust zło­ści, mo­że­my się li­czyć ze spa­le­niem mo­stów i trud­no też się spo­dzie­wać po­mo­cy przy po­szu­ki­wa­niu no­we­go za­trud­nie­nia. W ta­kich mo­men­tach sko­rzy­staj­my ze wszyst­kich zna­nych so­bie tech­nik opa­no­wy­wa­nia stre­su, żeby za­cho­wać się z kla­są. Po­nie­waż ne­ga­tyw­ne emo­cje nie są naj­lep­szym do­rad­cą, mało kogo stać na ele­gan­cję, dla­te­go też je­śli się to uda, to na pew­no ta­kie­go pra­cow­ni­ka dłu­go i mile się wspo­mi­na.
 Za­sa­dy po­stę­po­wa­nia zwol­nio­ne­go pra­cow­ni­ka
  	■ Po otrzy­ma­niu in­for­ma­cji o zwol­nie­niu lub je­śli spo­dzie­wa­my się re­duk­cji kadr nie wy­pa­da ko­rzy­stać z do­tych­cza­so­we­go sta­no­wi­ska pra­cy przy po­szu­ki­wa­niu za­trud­nie­nia bez zgo­dy pra­co­daw­cy. Mo­że­my go o to pro­sić, a cza­sem sam pra­co­daw­ca su­ge­ru­je ta­kie roz­wią­za­nie. In­a­czej jest to nad­uży­wa­nie czy­jejś wła­sno­ści – nie tyl­ko nie­zgod­ne z ety­kie­tą, ale wręcz nie­mo­ral­ne. 
 	■ Miło jest wy­słać ma­ile do wszyst­kich osób, z któ­ry­mi zwol­nio­ny pra­cow­nik współ­pra­co­wał. Do­ty­czy to za­rów­no współ­pra­cow­ni­ków, jak i oso­by z ze­wnątrz. Je­śli taka ko­re­spon­den­cja bę­dzie mia­ła tra­dy­cyj­ną for­mę – na pa­pie­rze – taki gest bę­dzie jesz­cze bar­dziej ele­ganc­ki. Treść li­stów nie może być prze­siąk­nię­ta ję­kiem i na­rze­ka­niem; oczy­wi­ście moż­na szcze­rze na­pi­sać, że roz­sta­nie jest dla nas bo­le­sne. Ale przede wszyst­kim po­dzię­kuj­my za współ­pra­cę. Miło jest wspo­mnieć w li­ście ja­kąś szcze­gól­ną chwi­lę albo cha­rak­ter współ­pra­cy z oso­bą, do któ­rej wy­sy­ła­my list, żeby taka ko­re­spon­den­cja nie była ode­bra­na jako „prze­ślij do wszyst­kich”. Im bar­dziej in­dy­wi­du­al­na, tym le­piej. 
 	■ Nie wy­pa­da kry­ty­ko­wać fir­my, z któ­rej się od­cho­dzi. Po pierw­sze rzu­tu­je to na nasz wi­ze­ru­nek, a po dru­gie – mało kto daje wia­rę zwol­nio­nej oso­bie. Przyj­mie taką kry­ty­kę jako od­gry­wa­nie się.
 
 Roz­mo­wa kwa­li­fi­ka­cyj­na
 Aż trud­no so­bie wy­obra­zić, ja­kie dro­bia­zgi cza­sa­mi de­cy­du­ją o tym, że dział re­kru­ta­cji re­zy­gnu­je z czy­jejś kan­dy­da­tu­ry. To za­le­ży oczy­wi­ście od sta­no­wi­ska, ale cza­sem jest wie­lu kan­dy­da­tów na jed­no miej­sce, speł­nia­ją­cych wa­run­ki i ma­ją­cych od­po­wied­nie kwa­li­fi­ka­cje. W ta­kich sy­tu­acjach w osta­tecz­no­ści de­cy­du­je już tyl­ko wra­że­nie, ja­kie je­ste­śmy w sta­nie zro­bić na ko­lej­nych eta­pach re­kru­ta­cji.
 Za­sa­dy po­stę­po­wa­nia kan­dy­da­tów ubie­ga­ją­cych się o pra­cę
  	■ Jak naj­wię­cej do­wie­dzieć się na te­mat fir­my, z któ­rą chce­my się zwią­zać.
 	■ Przy­go­to­wać od­po­wie­dzi na py­ta­nia, dla­cze­go ubie­ga­my się o tę pra­cę, dla­cze­go re­zy­gnu­je­my z po­przed­nie­go za­trud­nie­nia (bądź­my lo­jal­ni wo­bec po­przed­nie­go ­pra­co­daw­cy, na­wet je­śli współ­pra­ca nam się nie ukła­da­ła), ja­kie są na­sze moc­ne i sła­be stro­ny itp., pa­mię­ta­jąc, że zda­nia typu: „Naj­więk­szą moją wadą jest per­fek­cjo­nizm”, są mało wia­ry­god­ne.
 	■ Za­dbać o wy­gląd w zgo­dzie ze wszyst­ki­mi stan­dar­da­mi pro­to­ko­łu.
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 	■ Prze­ćwi­czyć roz­mo­wę z kimś bli­skim, kto wska­że nam ewen­tu­al­ne nie­do­sko­na­ło­ści i po­mo­że nad nimi po­pra­co­wać. 
 	■ Prze­ćwi­czyć ele­ganc­ki spo­sób sie­dze­nia.
 	■ Prze­ćwi­czyć wej­ście i po­wi­ta­nie.
 	■ Po wej­ściu za­cze­kać na wska­za­nie miej­sca lub za­py­tać o miej­sce.
 	■ Za­pa­no­wać nad nie­ko­rzyst­ny­mi dla nas ge­sta­mi.
 	■ Za­dbać o od­po­wied­ni kon­takt wzro­ko­wy.
 
 Błę­dy po­peł­nia­ne przez kan­dy­da­tów ubie­ga­ją­cych się o pra­cę
  	■ Przy­cho­dzą nie­przy­go­to­wa­ni, li­cząc na szczę­ście albo na swój urok.
 	■ Prze­sa­dza­ją ze swo­imi do­ko­na­nia­mi.
 	■ Kła­mią, li­cząc, że po­da­ne in­for­ma­cje nie zo­sta­ną spraw­dzo­ne. 
 	■ Są nie­od­po­wied­nio ubra­ni. 
 	■ Roz­kła­da­ją swo­je do­ku­men­ty na czy­imś biur­ku, sto­le. 
 	■ Spo­ufa­la­ją się, np. ko­rzy­sta­jąc z błęd­nych form ad­re­sa­tyw­nych („Pani Agniesz­ko” do oso­by prze­pro­wa­dza­ją­cej wy­wiad). 
 	■ Po­da­ją lo­do­wa­tą i spo­co­ną dłoń.
 	■ Brak pew­no­ści sie­bie, któ­ry nie­jed­no­krot­nie to­wa­rzy­szy re­kru­ta­cji, przy­kry­wa­ją non­sza­lan­cją.
 	■ Luz w po­sta­wie, ręka w kie­sze­ni, nie­ele­ganc­ki spo­sób zaj­mo­wa­nia miej­sca.
 	■ Nie­mi­ły ton gło­su, zbyt szyb­kie, ner­wo­we od­po­wie­dzi. 
 	■ Przy­kry za­pach potu, nie­przy­jem­ny od­dech.
 	■ Za­nie­dba­ne zęby, ubyt­ki w uzę­bie­niu. 
 
 Jed­nak naj­więk­szy błąd, jaki może zro­bić oso­ba re­kru­to­wa­na, to grać. 
 Uda­wać ko­goś in­ne­go, lep­sze­go. Pod­czas re­kru­ta­cji si­lić się na uprzej­mo­ści, a po wyj­ściu wró­cić do swo­je­go pry­mi­tyw­ne­go „ja”. Nie­któ­rzy na­wet nie cze­ka­ją do wyj­ścia. Sły­sza­łam od oso­by zaj­mu­ją­cej się w fir­mie za­trud­nia­niem no­wych pra­cow­ni­ków, że je­śli ktoś przej­dzie przez wszyst­kie szcze­ble re­kru­ta­cji, to jest za­pra­sza­ny do luź­nej roz­mo­wy. Tak już „po wszyst­kim”. Zda­rzy­ło się, że je­den mło­dy apli­kant, po za­pro­sze­niu na po­ga­węd­kę, po przej­ściu „na ty”, roz­siadł się, przyj­mu­jąc po­zy­cję pół­le­żą­cą, za­ło­żył ręce za gło­wę i ru­basz­nym gło­sem ob­wie­ścił, że się spo­cił pod pa­cha­mi. 
 Ob­słu­ga klien­ta w skle­pie, w punk­cie usłu­go­wym
 Czę­sto na sta­no­wi­ska zwią­za­ne z dużą eks­po­zy­cją spo­łecz­ną za­trud­nia­ne są oso­by, wo­bec któ­rych nie sta­wia się wy­so­kich wy­ma­gań, po­nie­waż w siat­ce za­trud­nie­nia są do­syć ni­sko. A to wiel­ki błąd stra­te­gicz­ny. Pra­cow­ni­cy, któ­rzy mają bez­po­śred­ni kon­takt z klien­tem, po­win­ni być szcze­gól­nie uważ­nie wy­se­lek­cjo­no­wa­ni, a po do­ko­na­niu za­trud­nie­nia – so­lid­nie prze­szko­le­ni. Od tych wła­śnie osób za­le­ży po­wo­dze­nie fir­my. Klient przy sta­le ro­sną­cej kon­ku­ren­cji na ryn­ku stał się wy­bred­ny za­rów­no w sto­sun­ku do to­wa­rów, jak i do usług. Chce też być do­brze trak­to­wa­ny.
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 Za­sa­dy pro­fe­sjo­nal­nej ob­słu­gi klien­ta
  	■ Przy­wi­ta­nie klien­ta za­raz po jego wej­ściu. Co praw­da, to oso­ba wcho­dzą­ca do po­miesz­cze­nia po­win­na od razu po­wie­dzieć: „Dzień do­bry”, ale z klien­ta­mi róż­nie to bywa, nie za­szko­dzi więc wyjść z ini­cja­ty­wą. 
 	■ Przy­wi­ta­niu po­wi­nien to­wa­rzy­szyć szcze­ry, pro­mien­ny uśmiech. 
 	■ Po po­wi­ta­niu, je­śli to sklep, po­win­no się dać klien­to­wi pe­wien czas do nie­skrę­po­wa­nej ob­ser­wa­cji to­wa­ru. 
 	■ Po chwi­li moż­na po­dejść z pro­po­zy­cją po­ra­dy, po­mo­cy. Je­śli klient od­mó­wi, to na­leży to usza­no­wać i odejść. Moż­na po­wie­dzieć, ze w ra­zie cze­go, w każ­dej chwi­li, słu­ży się po­mo­cą. 
 	■ Od cza­su do cza­su na­le­ża­ło­by spoj­rzeć, czy klient jed­nak nie ma ja­kichś py­tań. 
 	■ War­to wziąć pod uwa­gę na­ro­do­wość klien­ta, aby do­sto­so­wać spo­sób ob­słu­gi do re­pre­zen­to­wa­nej przez nie­go kul­tu­ry. Je­śli bę­dzie to kul­tu­ra po­wścią­gli­wa, to nie moż­na być na­chal­nym. 
 
 Błę­dy po­peł­nia­ne pod­czas ob­słu­gi klien­ta
  	■ Oce­na za­moż­no­ści klien­ta i uwa­run­ko­wa­nie ja­ko­ści ob­słu­gi od za­war­to­ści jego port­fe­la (rze­ko­mej). 
 	■ Uni­ka­nie kon­tak­tu wzro­ko­we­go.
 	■ Brak po­wi­ta­nia i uśmie­chu.
 	■ Lek­ce­wa­że­nie klien­ta – np. pro­wa­dze­nie roz­mo­wy te­le­fo­nicz­nej i wy­łą­cze­nie się ze świa­ta ze­wnętrz­ne­go. Sło­wa do te­le­fo­nu na wi­dok klien­tów: „Mu­szę już koń­czyć, bo tłu­my w skle­pie”. 
 	■ Nie­mi­ły ton gło­su, in­to­na­cyj­na nie­chęć. 
 	■ Szcze­gól­ne trak­to­wa­nie klien­tów, któ­rzy na pierw­szy rzut oka wy­glą­da­ją za­moż­nie, i brak tro­ski o klien­ta skrom­niej­sze­go. 
 	■ Za­prze­cza­nie klien­to­wi skła­da­ją­ce­mu re­kla­ma­cję, su­ge­ru­ją­ce, że kła­mie.
 
 Stan­dar­dy do­bre­go asy­sten­ta
 Dia­beł ubie­ra się u Pra­dy – książ­ka i film, któ­ry po­wstał na jej pod­sta­wie, za­pew­ne nie są wzo­rem do na­śla­do­wa­nia przez me­ne­dże­rów, prze­ło­żo­nych. Ale nie­wąt­pli­wie po­ka­zu­je zło­żo­ność pra­cy asy­stent­ki, któ­ra musi spro­stać nie tyl­ko za­da­niom, ja­kie otrzy­mu­je od prze­ło­żo­nej, ale czę­sto jest zmu­szo­na in­tu­icyj­nie prze­wi­dy­wać i od­ga­dy­wać jej ocze­ki­wa­nia. Nie jest to od­osob­nio­ny przy­pa­dek opi­sa­ny przez au­tor­kę w au­to­bio­gra­ficz­nej po­wie­ści. Pre­ze­si, dy­rek­to­rzy czy wła­ści­cie­le firm mie­wa­ją ocze­ki­wa­nia od swo­ich asy­sten­tów prze­kra­cza­ją­ce fi­zycz­ne moż­li­wo­ści czło­wie­ka. 
 Bywa jed­nak i tak, że spo­dzie­wa­ją się sto­so­wa­nia stan­dar­dów, któ­re w ich prze­ko­na­niu są oczy­wi­ste i ta­kie po­win­ny być w pra­cy asy­sten­ta, ale on po pro­stu ich nie zna. I mimo naj­szczer­szych chę­ci wy­ko­nu­je pra­cę, któ­ra nie od­po­wia­da ja­ko­ścią wy­ma­ga­niom, na­wet je­śli do­kład­nie re­ali­zu­je za­da­nia wy­szcze­gól­nio­ne w opi­sie sta­no­wi­ska pra­cy. Dzie­je się tak ze wzglę­du na róż­ni­ce w ro­zu­mie­niu ja­ko­ści wy­ko­ny­wa­nych za­dań i ich za­się­gu. Może za­tem dia­beł ubie­ra się u Pra­dy, ale tkwi w szcze­gó­łach.
 Za­sa­dy po­stę­po­wa­nia asy­sten­ta
  	■ Re­stryk­cyj­nie prze­strze­ga za­sad dress code’u, na­wet je­śli prze­ło­żo­ny jest poza miej­scem pra­cy. Za­sa­dy do­ty­czą­ce ubio­ru asy­sten­ta są po­dob­ne jak za­sa­dy ubio­ru me­ne­dże­ra (patrz roz­dział na te­mat wi­ze­run­ku). 
 	■ Re­pre­zen­tu­je fir­mę w każ­dym mo­men­cie pra­cy i nie jest w sta­nie wszyst­kie­go prze­wi­dzieć. Jest de­dy­ko­wa­ny do wspie­ra­nia pra­cy swo­ich prze­ło­żo­nych, ale dzia­ła w dwóch kie­run­kach: asy­stent – prze­ło­żo­ny; i asy­stent – klient ze­wnętrz­ny i klient we­wnętrz­ny lub do­staw­ca.
 	■ Zna upodo­ba­nia i przy­zwy­cza­je­nia swo­ich prze­ło­żo­nych: ulu­bio­ne re­stau­ra­cje, da­nia, miej­sca spo­tkań poza biu­rem. 
 	■ Ma za­wsze do­stęp­ne wszel­kie kon­tak­ty do naj­waż­niej­szych osób, z któ­ry­mi współ­pra­cu­je prze­ło­żo­ny. 
 	■ Ob­da­rza ser­decz­nym uśmie­chem każ­dą wcho­dzą­cą oso­bę do biu­ra; nie tyl­ko go­ści z ze­wnątrz. 
 	■ Biur­ko wy­glą­da jak po kon­tro­li czy­sto­ści.
 	■ Nig­dy nie je przy biur­ku. 
 	■ Na wi­dok oso­by wcho­dzą­cej do biu­ra wsta­je. 
 	■ Kie­dy pod­czas roz­mo­wy te­le­fo­nicz­nej do­strze­że wcho­dzą­ce­go go­ścia, wita go uśmie­chem i ge­stem wska­zu­je miej­sce, su­ge­ru­jąc, że za­raz po za­koń­cze­niu roz­mo­wy te­le­fo­nicz­nej zaj­mie się go­ściem. 
 	■ Od­bie­ra­jąc te­le­fon, przed­sta­wia się peł­nym imie­niem i na­zwi­skiem i po­da­je na­zwę fir­my. W in­to­na­cji sły­chać za­do­wo­le­nie z moż­li­wo­ści ode­bra­nia te­le­fo­nu. 
 	■ Każ­da oso­ba, któ­ra zwra­ca się z proś­bą do asy­sten­ta po­win­na uzy­skać rze­tel­ną in­for­ma­cję. Je­śli jest to od­mo­wa, to gość nie może być po­zo­sta­wio­ny bez pro­po­zy­cji in­ne­go spo­so­bu za­ła­twie­nia spra­wy. Na przy­kład: „Pani Pre­zes jest w tej chwi­li nie­do­stęp­na, ale je­śli ze­chciał­by Pan po­dać te­mat roz­mo­wy, być może ktoś inny bę­dzie w sta­nie Panu po­móc”.
 	■ Jest punk­tu­al­ny. Nig­dy nie przy­cho­dzi póź­niej niż prze­ło­żo­ny. 
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 	■ Dba o es­te­ty­kę biu­ra prze­ło­żo­nych: wy­rzu­ci zwię­dłe kwia­ty, pod­le­je ro­śli­ny do­nicz­ko­we, sta­ran­nie uło­ży po­czę­stu­nek. 
 	■ Przyj­mu­je kry­ty­kę jako moż­li­wość do­sko­na­le­nia swej pra­cy i roz­wo­ju. Dzię­ku­je za uwa­gi kry­tycz­ne. 
 	■ Sta­ra się jak naj­wię­cej za­dań wy­ko­nać sa­mo­dziel­nie, nie py­ta­jąc co chwi­lę, jak ­po­wie­rzo­ne za­da­nie po­win­no być wy­ko­na­ne. Taka opcja to osta­tecz­ność. 
 	■ Jest lo­jal­ny i dys­kret­ny. Nie zdra­dzi szcze­gó­łów współ­pra­cy na­wet naj­bliż­szej ­oso­bie. 
 	■ Dba o za­opa­trze­nie. Nie po­zwo­li, aby za­bra­kło ulu­bio­nej śmie­tan­ki do kawy. 
 
 Kul­tu­ra na dro­dze
 Zna­jo­my, któ­ry jest dość im­pul­syw­ny, a przy tym po­staw­ny, prze­jeż­dżał przez skrzy­żo­wa­nie, gdzie nie było wy­zna­czo­ne­go przej­ścia dla pie­szych, ale za to po­ja­wił się pie­szy: drob­ny męż­czy­zna, któ­ry pró­bo­wał przejść. Zna­jo­my, uznaw­szy, że to on ma pierw­szeń­stwo, nie za­trzy­mał się, ale „zgrab­nie” omi­nął pie­sze­go tuż przed nim. Za mo­ment zo­ba­czył w lu­ster­ku, że pie­szy od­gra­ża się i coś wy­krzy­ku­je – ła­two moż­na było się do­my­ślić, ja­kie pa­da­ły sło­wa. Zna­jo­my na­tych­miast na­ci­snął ha­mu­lec, wrzu­cił wstecz­ny bieg i zrów­naw­szy się z pie­szym, za­py­tał: „Co?”. Drob­ny męż­czy­zna za­czął krzy­czeć: „Jak pan jeź­dzi, mógł mnie pan za­bić!” Zna­jo­my wy­szedł z sa­mo­cho­du, sta­nął, gó­ru­jąc nad pie­szym, i po­wie­dział: „Je­śli w ja­ki­kol­wiek spo­sób utrud­ni­łem panu przej­ście, to prze­pra­szam”. Za­sko­czo­ny tą re­ak­cją męż­czy­zna po­wie­dział, że nic się nie sta­ło, uśmiech­nął się i po­szedł da­lej. 
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 Po­dob­ne sy­tu­acje zda­rza­ją się na pol­skich dro­gach nie­zwy­kle czę­sto, ale rów­nie czę­sto mają inne za­koń­cze­nie. Spę­dza­my co­raz wię­cej cza­su za kie­row­ni­cą i za­miast uprzy­jem­nić so­bie na­wza­jem ten czas, ro­bi­my wszyst­ko, żeby jaz­da sa­mo­cho­dem była czymś w ro­dza­ju „szko­ły prze­ży­cia” czy jak to traf­nie okre­ślił W.R. Ri­chard­son „dro­go­wą ru­let­ką” […] w któ­rej rocz­nie gi­nie osiem­na­ście ty­się­cy osób”[29].
 Za­cho­wa­nie się na pol­skich dro­gach jest ku­rio­zal­nym zja­wi­skiem w Eu­ro­pie, bu­dzą­cym za­in­te­re­so­wa­nie an­tro­po­lo­gów. Kate Fox już po krót­kim po­by­cie w Pol­sce za­uwa­ży­ła pew­ną pra­wi­dło­wość: „wszy­scy tu trak­tu­ją sze­ro­ką dro­gę z dwo­ma pa­sa­mi, jak­by mia­ła ich trzy, więc gdy wy­prze­dzasz, kie­row­ca przed tobą i ja­dą­cy z na­prze­ciw­ka usu­ną się na bok, aby ci zro­bić miej­sce […] «trze­ci pas»”[30]. Jed­nak w efek­cie tej swo­istej ety­kie­ty moż­na za­uwa­żyć „przy­droż­ne krzy­że ople­cio­ne u pod­nó­ża kwia­ta­mi, usta­wia­ne przez ro­dzi­ny w miej­scach wy­pad­ków dro­go­wych, w któ­rych do­szło do ofiar śmier­tel­nych”[31].
 Du­żym po­wo­dze­niem na pol­skich dro­gach cie­szy się jaz­da le­wym pa­sem – bez wzglę­du na pręd­kość, bez wzglę­du na to, czy pra­wy jest za­ję­ty. To nic, że stwa­rza­my w ten spo­sób za­gro­że­nie, bo szyb­sze sa­mo­cho­dy mu­szą wy­prze­dzać pra­wą stro­ną, to nic, że w każ­dym mo­men­cie na pra­wym pa­sie może wy­ro­snąć sa­mo­chód cię­ża­ro­wy, któ­ry le­d­wo snu­je się po jezd­ni – le­wym pa­sem jest wie­lu kie­row­com po pro­stu wy­god­niej. I tyle. A co do cię­ża­ró­wek, też jest o czym pi­sać. Lewy pas, choć­by z ra­cji sil­niej­sze­go, na­le­ży się sa­mo­cho­dom cię­ża­ro­wym. Pro­blem po­ja­wia się, gdy te jadą z nie­rów­ną pręd­ko­ścią. Je­den np. 50 km/h, a dru­gi 52 km/h – to już po­wód do wy­prze­dza­nia. 
 Osob­ną gru­pę „in­struk­to­rów” szko­ły prze­ży­cia sta­no­wią kie­row­cy, któ­rzy mu­szą wszyst­kim udo­wod­nić, że są naj­lep­si w jeź­dzie po mie­ście czy w jeź­dzie w kor­kach. I w naj­mniej ocze­ki­wa­nych mo­men­tach wci­ska­ją się na mi­li­me­try przed inne sa­mo­cho­dy, któ­re z pi­skiem opon mu­szą ha­mo­wać, żeby unik­nąć zde­rze­nia. Tym za­jeż­dża­ją­cym nic też nie moż­na za­rzu­cić, bo po dżen­tel­meń­sku – pod­nie­sio­ną dło­nią czy świa­tła­mi – dzię­ku­ją, że kul­tu­ral­nie ustą­pi­li­śmy im miej­sca. 
 Licz­na jest tak­że rze­sza tych, któ­rzy przy naj­mniej­szym prze­wi­nie­niu in­nych użyt­kow­ni­ków dróg, pu­ka­ją się wy­mow­nie w czo­ło, żeby po­ka­zać swą wyż­szość do­świad­czo­nych kie­row­ców, lub wy­ska­ku­ją z sa­mo­cho­dów, wrzesz­cząc, uży­wa­jąc nie­cen­zu­ral­nych słów, a cza­sem na­wet do­pro­wa­dza­jąc do bój­ki. A je­śli, nie daj Boże, ko­bie­ta zro­bi ja­kiś błąd, to kry­ty­ka głu­po­ty wszyst­kich „bab” jest nie­unik­nio­na. Trud­no jest po ta­kich in­cy­den­tach spo­koj­nie i bez­piecz­nie do­je­chać do celu. 
 W ta­kich mo­men­tach war­to wziąć so­bie do ser­ca sło­wa mę­dr­ca Wscho­du, któ­ry mó­wił, że „uprzej­mość to mo­ne­ta wzbo­ga­ca­ją­ca nie tego, kto ją otrzy­mu­je, lecz tego, kto daje”. Moim zda­niem, ko­rzyść jest obo­pól­na. Tak­że na dro­dze. 
 Za­sa­dy za­cho­wa­nia na dro­dze
  	■ Użyt­kow­ni­ka­mi dróg są róż­ni kie­row­cy: bar­dziej lub mniej do­świad­cze­ni, z lep­szym lub gor­szym re­flek­sem. Wszy­scy chcie­li­by bez­piecz­nie z nich ko­rzy­stać. 
 	■ To, że je­steś lep­szy na dro­dze od po­zo­sta­łych kie­row­ców, nie uspra­wie­dli­wia po­gar­dy, jaką czu­jesz dla in­nych. 
 	■ Nie­mal każ­dy kie­row­ca (z nie­licz­ny­mi wy­jąt­ka­mi) uwa­ża, że jest lep­szy od in­nych.
 	■ To, co my­ślisz o in­nych użyt­kow­ni­kach dróg, bar­dzo ła­two od­czy­tać z wy­ra­zu two­jej twa­rzy. Nie zjed­nu­jesz so­bie w ten spo­sób lu­dzi. 
 	■ Mi­ga­cze słu­żą nie po to, aby po­in­for­mo­wać, jaki wła­śnie wy­ko­nu­je­my ma­newr, lecz po to, aby wcze­śniej za­ko­mu­ni­ko­wać na­sze za­mia­ry. 
 	■ Zrów­nu­jąc się na świa­tłach lub na dro­dze z in­nym sa­mo­cho­dem, nie wy­pa­da pa­trzeć dru­gie­mu kie­row­cy w oczy – jest to za­cho­wa­nie ata­ku­ją­ce i może wy­wo­łać nie­po­trzeb­ną ry­wa­li­za­cję. 
 	■ Je­śli to inny kie­row­ca, zrów­naw­szy się z nami, prze­śle wy­mow­ne spoj­rze­nie, naj­le­piej uśmiech­nąć się przy­jaź­nie, a na­wet ukło­nić samą gło­wą, prze­sy­ła­jąc w ten spo­sób po­zdro­wie­nie. 
 	■ Znaj­du­jąc się w sa­mo­cho­dzie, nie­któ­rzy mają wra­że­nie, że są sami, co spra­wia, że pew­ne od­ru­chy nie są kon­tro­lo­wa­ne i do­cho­dzi do ta­kich za­cho­wań, jak dłu­ba­nie w no­sie, zie­wa­nie bez za­kry­cia dło­nią ust, bu­dzą­ce od­ra­zę je­dze­nie buł­ki za­wi­nię­tej w wy­gnie­cio­ny pa­pier itd. War­to pa­mię­tać, że wszę­dzie mo­że­my spo­tkać zna­jo­mych, być może na­wet na­sze­go klien­ta, i ta­kie za­cho­wa­nie na pew­no nie wpły­nie ko­rzyst­nie na nasz wi­ze­ru­nek. A poza tym nie­ko­niecz­nie mu­si­my być ele­ganc­cy tyl­ko dla in­nych. Sie­bie też war­to usza­no­wać.
 
 Pod­czas lotu
  	■ Wejście i zaj­mo­wa­nie miejsc. W mo­men­cie wej­ścia na po­kład sa­mo­lo­tu naj­waż­niej­sze jest miłe po­zdro­wie­nie za­ło­gi, a pod­czas przej­ścia do swo­je­go miej­sca – zro­bie­nie tego spraw­nie, je­śli to tyl­ko od nas za­le­ży. Cza­sem nie je­ste­śmy w sta­nie się ru­szyć da­lej, wte­dy trze­ba uzbro­ić się w cier­pli­wość. Sa­mo­lot i tak nie od­le­ci, do­pó­ki wszy­scy pa­sa­że­ro­wie nie usią­dą i nie za­pną pa­sów. Czę­sto bywa tak, że któ­ryś z pa­sa­że­rów nie li­czy się z ni­kim i ta­ra­su­je przej­ście kil­ku­dzie­się­ciu oso­bom, mo­cu­jąc się ze swo­im ba­ga­żem pod­ręcz­nym, pró­bu­jąc go wci­snąć do szaf­ki. 
 	■ Luk ba­ga­żo­wy. Na ogół jest prze­zna­czo­ny dla wię­cej niż jed­nej oso­by, dla­te­go trze­ba wziąć to pod uwa­gę. Nie­ste­ty, w kla­sie eko­no­micz­nej nie przy­słu­gu­je pa­sa­że­rom ko­rzy­sta­nie z sza­fy, w któ­rej moż­na po­wie­sić płaszcz czy ma­ry­nar­kę, dla­te­go scho­wek nad fo­te­lem też bę­dzie słu­żył na umiesz­cze­nie tam wierzch­nie­go okry­cia – rów­nież nie tyl­ko na­sze­go. Przy odro­bi­nie uprzej­mo­ści ze stro­ny pa­sa­że­ra, jak wszyst­kie pil­ne spra­wy zo­sta­ną za­ła­twio­ne przez ob­słu­gę i kie­dy sa­mo­lot już wy­star­tu­je, bę­dzie moż­na po­pro­sić o po­wie­sze­nie płasz­cza czy ma­ry­nar­ki lub ża­kie­tu; je­śli ist­nie­je taka fi­zycz­na moż­li­wość, to na ogół proś­ba jest speł­nia­na[32].
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 	■ Ste­ward i ste­war­de­sa. Tak samo jak za­ło­ga sa­mo­lo­tu sta­ra się zwy­kle być uprzej­ma, tak i pa­sa­że­ro­wie po­win­ni być nie mniej grzecz­ni. A z tym bywa róż­nie. Nie­któ­rzy pa­sa­że­ro­wie za­cho­wu­ją się, jak­by byli sami w sa­mo­lo­cie (oprócz pra­cow­ni­ków), a wszyst­kie ste­war­de­sy zo­sta­ły za­trud­nio­ne wła­śnie dla nich. W sa­mo­lo­cie ła­two o wy­wo­ła­nie nie­mi­łej, kon­flik­to­wej sy­tu­acji, po­nie­waż sam lot to nie­na­tu­ral­na dla czło­wie­ka for­ma ko­mu­ni­ka­cji, wy­wo­łu­ją­ca emo­cjo­nal­ne na­pię­cie. Dla­te­go tym bar­dziej po­win­ni­śmy się sta­rać za­cho­wać spo­kój i cier­pli­wość. Z ob­słu­gą też bywa róż­nie. By­łam świad­kiem in­cy­den­tu, kie­dy ste­ward pro­po­no­wał pa­sa­żer­ce sie­dzą­cej obok mnie wino do po­da­ne­go po­sił­ku. Za­py­tał, któ­re so­bie ży­czy: bia­łe czy czer­wo­ne. Pa­sa­żer­ka była chwi­lę nie­zde­cy­do­wa­na, co było wy­star­cza­ją­cym po­wo­dem dla ste­war­da, żeby stra­cił cier­pli­wość. Od­wró­cił się do mnie (dla­cze­go do mnie?) z wy­mow­nym spoj­rze­niem i z iro­nicz­nym ko­men­ta­rzem: „De­cy­zja ży­cia”.
 	■ Ko­rzy­sta­nie z lap­to­pa i in­nych urzą­dzeń. To, że mo­ment lotu po­zwa­la już ko­rzy­stać z urzą­dzeń elek­tro­nicz­nych nie ozna­cza, że moż­na to czy­nić bez żad­nych ogra­ni­czeń i bez zwa­ża­nia na in­nych pa­sa­że­rów. Bez­u­stan­ne stu­ka­nie w kla­wi­sze kom­pu­te­ra może być uciąż­li­we dla osób sie­dzą­cych w po­bli­żu, dla­te­go wy­pa­da­ło­by za­py­tać, czy to nie prze­szka­dza. Samo zdaw­ko­we py­ta­nie też nie wy­star­czy. Otóż do­brze wy­cho­wa­ny czło­wiek z do­bre­go ser­ca od­po­wie, że nie ma spra­wy i po chwi­li się mę­czy, bo jed­nak draż­ni go ten nie­wiel­ki, ale sta­ły – do­dat­ko­wy – ha­łas. Nie­ste­ty, w na­tu­rę ludz­ką wpi­sa­ne jest dą­że­nie do by­cia wi­dzia­nym jako oso­by kon­se­kwent­ne, co po­wo­du­je, że je­śli już ktoś raz wy­ra­zi zgo­dę – z wła­snej woli – to trud­no ta­kiej oso­bie na­gle zmie­nić zda­nie. Do­brze więc by­ło­by, żeby użyt­kow­ni­cy lap­to­pów wzię­li to pod uwa­gę. Po­dob­nie może być z mu­zy­ką słu­cha­ną przez słu­chaw­ki. Cza­sem sprzęt nie jest do­sko­na­ły i poza słu­chaw­ki wy­do­sta­ją się dźwię­ki, któ­re nie mają już nic wspól­ne­go z mu­zy­ką, na ogół sły­chać ryt­micz­ne trza­ski. Do­brze by­ło­by to spraw­dzić, za­nim ktoś przy­mknie oczy i za­głu­szy się, od­ci­na­jąc się od świa­ta ze­wnętrz­ne­go. Szcze­gól­nie do­ty­czy to re­pre­zen­tan­tów kul­tur, w któ­rych ko­rzy­sta się ze słu­cha­wek, żeby to inni nie prze­szka­dza­li w słu­cha­niu (świat za­chod­ni), a nie tych kul­tur, w któ­rych uży­wa się słu­cha­wek, aby nie prze­szka­dzać in­nym (Azja)[33]. 
 	■ Prze­ką­ski i na­po­je. Kul­tu­ra je­dze­nia w sa­mo­lo­cie ni­czym nie po­win­na się róż­nić od kul­tu­ry je­dze­nia w in­nych miej­scach. Nie­wy­go­da, cia­sne miej­sca i po­si­łek pra­wie na ko­la­nach – to po­wo­dy, dla któ­rych szcze­gól­nie po­win­ni­śmy być uważ­ni. Ta­kie za­sa­dy, jak łok­cie przy so­bie, nie­wy­da­wa­nie dźwię­ków przy je­dze­niu i pi­ciu mają szcze­gól­ne zna­cze­nie w sa­mo­lo­cie. Współ­pa­sa­żer nie ma wy­bo­ru: jest zda­ny na los sie­dze­nia obok cał­ko­wi­cie przy­pad­ko­wej oso­by. Cza­sem przez kil­ka­na­ście go­dzin w lo­tach trans­oce­anicz­nych. Co do na­po­jów, naj­lep­sze są soki i woda mi­ne­ral­na, naj­gor­szy wy­bór, to al­ko­hol i kawa. Kawa po­wo­du­je od­wod­nie­nie or­ga­ni­zmu i utrud­nia do­sto­so­wa­nie się do zmia­ny stre­fy cza­so­wej, a al­ko­hol – szcze­gól­nie w nad­mia­rze – utrud­nia in­nym spo­koj­ną po­dróż. 
 	■ Ubiór. Na po­kła­dzie sa­mo­lo­tu, nie in­a­czej niż w po­zo­sta­łych miej­scach na świe­cie, dzia­ła za­sa­da: „Jak cię wi­dzą, tak cię pi­szą”. Wie­le jed­nak osób sta­wia na wy­go­dę kosz­tem do­bre­go wy­glą­du, a prze­cież moż­na po­go­dzić te dwie spra­wy. Na­uczy­łam się tego w Wa­szyng­to­nie, że nie war­to „od­pusz­czać” so­bie przy ta­kich oka­zjach. W efek­cie, raz zda­rzy­ło mi się, że ni stąd, ni z owąd, kie­dy w Kra­ko­wie cze­ka­łam już po od­pra­wie na sa­mo­lot do Chi­ca­go, pod­szedł do mnie pra­cow­nik li­nii lot­ni­czych ze zmia­ną bi­le­tu z eko­no­micz­nej kla­sy na biz­ne­so­wą – bez żad­nej do­pła­ty. In­nym ra­zem – w Chi­ca­go – po­de­szła do mnie ko­bie­ta pra­cu­ją­ca na lot­ni­sku z pro­po­zy­cją, że­bym wy­szła z dłu­giej ko­lej­ki i prze­szła przez od­pra­wę wraz z za­ło­gą sa­mo­lo­tu. Te dwa przy­kła­dy utwier­dzi­ły mnie, że jed­nak war­to. 
 	■ Kon­wer­sa­cja. W po­dró­ży roz­mo­wa ze współ­pa­sa­że­rem może oka­zać się nie­zwy­kle in­te­re­su­ją­ca. Może za­po­cząt­ko­wać na­wet dłuż­szą zna­jo­mo­ścią na przy­szłość pod wa­run­kiem, że za­cho­wa się wszel­kie za­sa­dy kon­wer­sa­cji omó­wio­ne już w roz­dzia­le po­świę­co­nym przy­ję­ciom na sto­ją­co. Moż­na tu je­dy­nie do­dać, że w po­dró­ży do­dat­ko­wo po­trze­ba ogrom­ne­go wy­czu­cia, żeby przy­pad­kiem nie pro­wa­dzić roz­mo­wy ze współ­pa­sa­że­rem, któ­ry so­bie tego nie ży­czy, a go­dzi się na kon­wer­sa­cję tyl­ko przez grzecz­ność. 
 	■ Spa­ce­ry po sa­mo­lo­cie, ćwi­cze­nia. Prze­cha­dza­jąc się po sa­mo­lo­cie, co jest z ko­rzy­ścią dla zdro­wia, zwróć­my je­dy­nie uwa­gę, czy pod­czas pro­jek­cji fil­mów nie prze­szka­dza­my ko­muś w oglą­da­niu. To samo do­ty­czy wszel­kich ćwi­czeń, któ­re zresz­tą co­raz czę­ściej są czę­ścią pro­gra­mu lotu. 
 	■ Wyj­ście. Naj­lep­sze, co mo­że­my zro­bić, to wyjść bez­ko­li­zyj­nie i że­gna­jąc się z za­ło­gą, po­dzię­ko­wać z ser­decz­nym uśmie­chem za bez­piecz­ną po­dróż. Wy­pa­da po­że­gnać się z tymi współ­pa­sa­że­ra­mi, z któ­ry­mi pro­wa­dzi­li­śmy roz­mo­wę. 
 	■ Po po­dró­ży. Wyjdź na ze­wnątrz tak szyb­ko, jak to jest moż­li­we. Ba­da­nia wy­ka­zu­ją, że pod­da­nie się dzia­ła­niu świa­tła dzien­ne­go pod­czas pierw­szych 48 go­dzin po po­dró­ży po­ma­ga szyb­ciej prze­sta­wić swój ze­gar bio­lo­gicz­ny. Po­zo­sta­wa­nie w po­miesz­cze­niu może opóź­nić prze­sta­wie­nie się do no­we­go cza­su na­wet o ty­dzień. Spa­ce­ruj jak naj­wię­cej w świe­tle dzien­nym[34].
 
 Po­dróż po­cią­giem
 Nie­któ­rzy dzie­lą lu­dzi przy­najm­niej na dwie ka­te­go­rie: na part­ne­rów biz­ne­so­wych i na współ­pa­sa­że­rów. I trak­tu­ją ich od­po­wied­nio in­a­czej. Dla­cze­go nie wy­pną się przed no­sem współ­pra­cow­ni­ka, żeby zna­leźć coś w tecz­ce; dla­cze­go w biu­rze klien­ta nie roz­wi­ną buł­ki z kieł­ba­są, roz­ta­cza­jąc in­te­re­su­ją­cy za­pach; dla­cze­go pod­czas ne­go­cja­cji nie zdej­mą bu­tów, żeby było wy­god­niej. A w po­cią­gu to ostat­nio nor­ma. Pa­sa­że­ro­wie czu­ją się w po­cią­gu in­co­gni­to, co daje po­czu­cie wol­no­ści od kon­se­kwen­cji w przy­pad­ku pry­mi­tyw­ne­go za­cho­wa­nia, w któ­rym bar­dziej li­czy się wła­sna wy­go­da od sza­cun­ku dla dru­gie­go czło­wie­ka. I nie ma zna­cze­nia kla­sa po­cią­gu. Jak pi­sze Sta­ni­sław Kraj­ski: „Do Na­łę­czo­wa je­cha­li­śmy po­cią­giem, wa­go­nem I kla­sy. Ani wa­gon, ani pa­sa­że­ro­wie w spo­sób wy­raź­ny nie re­pre­zen­to­wa­li I kla­sy”[35].
 Za­sa­dy za­cho­wa­nia w po­cią­gu
  	■ Te­le­fo­ny ko­mór­ko­we po­win­ny być albo wy­łą­czo­ne, albo prze­łą­czo­ne na wi­bra­cję; za­cho­wa­nie ci­szy, spo­ko­ju, to spra­wa pod­sta­wo­wa. 
 	■ Je­śli ktoś do nas dzwo­ni lub je­śli my chce­my za­ini­cjo­wać roz­mo­wę, to na­le­ży opu­ścić prze­dział.
 	■ Wy­cho­dząc z prze­dzia­łu, dys­kret­nie prze­pra­sza­my oso­by sie­dzą­ce, któ­re mu­si­my mi­nąć.
 	■ Je­śli spo­dzie­wa­my się w po­dró­ży wie­lu te­le­fo­nów, to ele­ganc­ko bę­dzie za­re­zer­wo­wać/za­jąć miej­sce przy wyj­ściu z prze­dzia­łu. 
 	■ Je­śli od­by­wa­my po­dróż z oso­bą to­wa­rzy­szą­cą, to ewen­tu­al­ne roz­mo­wy na­le­ży pro­wa­dzić przy­ci­szo­nym gło­sem. Do­ty­czy to też roz­mów z przy­pad­ko­wy­mi współ­pa­sa­że­ra­mi. 
 	■ Je­śli ko­rzy­sta­my z kom­pu­te­ra, to za­py­taj­my współ­pa­sa­że­rów, czy nie bę­dzie im prze­szka­dza­ło stu­ka­nie na kla­wia­tu­rze. 
 	■ Zimą, je­śli na kół­kach ba­ga­żu może znaj­do­wać się śnieg, wy­pa­da­ło­by za­cze­kać, aż od­ta­je, za­nim umie­ści­my ba­gaż na pół­ce nad sie­dze­niem. 
 	■ Oso­by sil­niej­sze fi­zycz­nie po­win­ny za­pro­po­no­wać po­moc w umiesz­cze­niu ba­ga­żu.
 	■ Nie wy­pa­da opie­rać obu łok­ci na po­rę­czach fo­te­la. Ktoś może być w ten spo­sób po­zba­wio­ny opar­cia. 
 	■ Przed słu­cha­niem mu­zy­ki przez słu­chaw­ki na­le­ży upew­nić się, czy dźwięk, któ­ry jed­nak wy­do­by­wa się na ze­wnątrz, nie jest uciąż­li­wy. 
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 Wcho­dząc do prze­dzia­łu mó­wi­my: „Dzień do­bry”, wy­cho­dząc: „Do wi­dze­nia”, i ewen­tu­al­nie: „Dzię­ku­ję za wspól­ną po­dróż”. 
 Po­peł­nia­ne błę­dy
  	■ Wpa­try­wa­nie się we współ­pa­sa­że­rów. Je­śli przy­pad­ko­wo spo­tka­my się wzro­kiem, to moż­na się ser­decz­nie uśmiech­nąć[36] i czym prę­dzej opu­ścić wzrok. Po­tem trze­ba uwa­żać, żeby w krót­kim cza­sie nie zda­rzy­ła się po­dob­na sy­tu­acja, bo zro­bi się nie­zręcz­nie. Bar­dzo nie­ład­ne jest też kie­ro­wa­nie wzro­ku na śpią­cą oso­bę. Na ogół nie wy­glą­da ona szcze­gól­nie atrak­cyj­nie, np. z opad­nię­tą szczę­ką, z otwar­tą bu­zią. 
 	■ Je­dze­nie ka­na­pek (to­stów, ham­bur­ge­rów itp.) w prze­dzia­le. Jest to szcze­gól­nie ra­żą­ce, gdy inni w tym cza­sie ni­cze­go nie kon­su­mu­ją. Poza tym że psu­je­my swój wi­ze­ru­nek, sam wi­dok i za­pach mogą być przy­kre dla współ­pa­sa­że­rów. 
 	■ Za­ma­wia­nie so­bie dań do prze­dzia­łu. To okrop­ny nowy zwy­czaj w po­dró­żach ko­le­ją. Niby duża wy­go­da, ale tyl­ko z po­zo­ru. To wy­jąt­ko­wo nie­ele­ganc­kie, sa­mo­lub­ne i nie­grzecz­ne – jeść, kie­dy inni tego nie ro­bią. A to, że prze­cież każ­dy ma taką moż­li­wość, nie jest żad­nym ar­gu­men­tem. 
 	■ Strze­py­wa­nie okru­chów po je­dze­niu, nie zwa­ża­jąc na pa­sa­że­rów sie­dzą­cych na­prze­ciw. 
 	■ Sie­dze­nie w roz­kro­ku. Pa­sa­żer sie­dzą­cy na­prze­ciw może mieć kło­pot, gdzie po­dziać wzrok. 
 	■ Otwie­ra­nie okien, drzwi, zmia­na oświe­tle­nia, tem­pe­ra­tu­ry w prze­dzia­le – bez za­py­ta­nia współ­pa­sa­że­rów o zgo­dę.
 	■ Na­chal­ne wcią­ga­nie współ­pa­sa­że­rów do roz­mów. 
 	■ Ki­cha­nie, gło­śne wy­dmu­chi­wa­nie nosa. 
 
 Grzecz­ność przy upra­wia­niu spor­tu
 Golf i te­nis to dys­cy­pli­ny spor­tu, któ­re są wpi­sa­ne w biz­nes. Sprzy­ja­ją na­wią­zy­wa­niu, utrzy­ma­niu i za­cie­śnia­niu kon­tak­tów. Jak zwy­kle, nie wy­star­czy sama umie­jęt­ność gry. Żeby do­peł­nić ca­ło­ści, przy­da­ją się do­bre ma­nie­ry. Pod­czas gry ety­kie­ta jest ści­śle zwią­za­na z za­sa­da­mi, więc tu­taj ogra­ni­czę się tyl­ko do sa­vo­ir-vi­vre’u w miej­scu ćwi­czeń. 
 Golf i grzecz­ność na dri­ving ran­ge[37]
 Ety­kie­ta gol­fa jest opar­ta na zdro­wym roz­sąd­ku i na sza­cun­ku dla dru­gie­go czło­wie­ka. Golf jest uwa­ża­ny za sport eli­tar­ny. Zło­ży­ły się na to róż­ne czyn­ni­ki: wzglę­dy ­eko­no­micz­ne, trud­no­ści, ja­kie trze­ba po­ko­nać pod­czas opa­no­wy­wa­nia tech­ni­ki, za­nim gra na polu za­cznie spra­wiać przy­jem­ność, oraz nie­na­gan­ne ma­nie­ry gol­fi­stów. Już sama na­uka, któ­ra zwy­kle na po­cząt­ku od­by­wa się na dri­ving ran­ge, może spra­wić ra­dość, jed­nak mu­szą temu sprzy­jać ko­rzyst­ne wa­run­ki, dla któ­rych pod­sta­wą jest zna­jo­mość i prze­strze­ga­nie za­sad ety­kie­ty. Wte­dy czas spę­dzo­ny na do­sko­na­le­niu tech­ni­ki bę­dzie za­li­czo­ny do uda­nych. Za­uwa­żal­na jest, nie­ste­ty, dziw­na pra­wi­dło­wość, że do­brych ma­nier ocze­ku­je­my od in­nych, a dla sie­bie je­ste­śmy to­le­ran­cyj­ni. Tę pra­wi­dło­wość war­to od­wró­cić.
  	■ Przej­ście na sta­no­wi­sko. Je­śli mamy do wy­bo­ru przej­ście przez dri­ving ran­ge tuż przy sa­mych sta­no­wi­skach oraz rów­no­le­gle – nie­co da­lej (tak jest np. w Wi­la­no­wie), wy­bierz­my to dal­sze, tym sa­mym da­jąc po­czu­cie kom­for­tu ćwi­czą­cym, a so­bie – więk­sze bez­pie­czeń­stwo. Nie­któ­rzy jed­nak wolą prze­cho­dzić tuż przy sta­no­wi­skach, nie szczę­dząc po­wi­tań, po­zdro­wień, bez wzglę­du na to, czy mi­ja­na oso­ba aku­rat ude­rza, czy przy­go­to­wu­je się do swin­gu. Po­tem usły­szy­my kry­ty­kę, że Po­la­cy nie po­tra­fią na­wet od­po­wie­dzieć „dzień do­bry”. Oczy­wi­ście, poza tymi mo­men­ta­mi, w któ­rych mo­że­my prze­szka­dzać, nie może za­brak­nąć po­wi­ta­nia na te­re­nie klu­bu gol­fo­we­go, na­wet je­śli ko­goś nie zna­my. Pod­czas przej­ścia obok ćwi­czą­cych, po­wstrzy­maj­my się od ko­men­ta­rzy i wska­zó­wek po czy­imś nie­uda­nym swin­gu. Na­wet je­śli je­ste­śmy prze­ko­na­ni, że na­sza uwa­ga jest cen­na i może się przy­czy­nić do udo­sko­na­le­nia tech­ni­ki ćwi­czą­ce­go, to jest to po pro­stu nie­grzecz­ne. Ktoś, kto stoi na sta­no­wi­sku dri­ving ran­ge, ćwi­cząc ja­kiś je­den ele­ment swin­gu, ob­na­ża się ze swo­ją nie­do­sko­na­ło­ścią i chciał­by unik­nąć sku­pie­nia na so­bie uwa­gi. Je­śli bę­dzie po­trze­bo­wał fa­cho­wej po­ra­dy, to zwró­ci się o nią do swe­go tre­ne­ra. 
 	■ Tre­ner, to nie­zwy­kle waż­na oso­ba – szcze­gól­nie na po­cząt­ko­wym eta­pie do­świad­czeń z gol­fem. Od tre­ne­ra za­le­ży, czy ktoś, kto wła­śnie po­sta­no­wił spró­bo­wać gol­fa, wró­ci, czy też znaj­dzie pierw­szy lep­szy pre­tekst, aby po­wie­dzieć, że ten sport nie jest dla nie­go. Tre­ner po­wi­nien brać pod uwa­gę nie tyl­ko, żeby na­uczyć tech­ni­ki, ale rów­nież, żeby golf spra­wiał przy­jem­ność. Prze­cież gol­fi­sta nie przy­cho­dzi do klu­bu dla­te­go, że nie ma żad­nej al­ter­na­ty­wy dla za­go­spo­da­ro­wa­nia swo­je­go cza­su i pie­nię­dzy. To ma być roz­ryw­ka – po­ży­tecz­na roz­ryw­ka na wol­nym po­wie­trzu. A roz­ryw­ką nie bę­dzie wy­słu­chi­wa­nie sa­mych uwag co do swin­gu czy po­sta­wy. Tak samo waż­ne są jego wska­zów­ki, jak po­zy­tyw­ne sło­wo i odro­bi­na en­tu­zja­zmu, kie­dy ćwi­czą­ce­mu wresz­cie coś się uda. 
 	■ Bez­pie­czeń­stwo. Zbie­ra­nie pi­łe­czek, któ­re znaj­du­ją się bar­dzo bli­sko po nie­uda­nych ude­rze­niach, nie na­le­ży do za­cho­wań bez­piecz­nych ani ele­ganc­kich. Hoł­do­wa­nie ta­kiej oszczęd­no­ści, to prze­szka­dza­nie in­nym, na­ra­ża­nie się na ewen­tu­al­ne ude­rze­nia, ale przede wszyst­kim na­ra­ża­nie się na złą opi­nię; się­ga­nie po ta­kie pi­łecz­ki, to jak wy­li­zy­wa­nie ta­le­rza po obie­dzie. 
 	■ Ci­sza. Naj­przy­jem­niej­szym za­kłó­ce­niem ci­szy na polu gol­fo­wym czy na ćwi­czeb­nym gre­enie jest dźwięk pi­łecz­ki wpa­da­ją­cej do doł­ka, gdzie jesz­cze nie­wiel­ką siłą swo­je­go roz­pę­du czy­ni kil­ka ob­ro­tów. I to wszyst­ko. Ale je­ste­śmy na dri­ving ran­ge, gdzie świst po­wie­trza przy swin­gu i klik­nię­cie przy ze­tknię­ciu kija z pi­łecz­ką może być miłe dla ucha. Ale by­najm­niej nie klik­nię­cie czy kli­ka­nie te­le­fo­nu ko­mór­ko­we­go. W klu­bie gol­fo­wym wie­le osób chcia­ło­by za­po­mnieć o te­le­fo­nach, od­ciąć się od in­nych spraw. Prze­cież na dri­ving ran­ge wpa­da się na krót­ko. Cza­sem na pół go­dzi­ny. Je­śli na taki czas ktoś fak­tycz­nie nie może wy­łą­czyć te­le­fo­nu, to po­wi­nien przy­najm­niej za­dbać o prze­łą­cze­nie dzwon­ka na tryb ci­chy. A je­śli po pro­stu za­po­mni­my wy­łą­czyć te­le­fon, a ten zło­śli­wie za­dzwo­ni? Wte­dy wy­pa­da odejść na chwi­lę od sta­no­wi­ska. Dys­kret­nie od­bie­ra­my te­le­fon, po czym wy­łą­cza­my go. Wy­da­je mi się, że jed­nak gor­sze od roz­tar­gnie­nia (bo tym tłu­ma­czę dzwo­nią­cy te­le­fon) jest kar­cą­co-po­ucza­ją­ce spoj­rze­nie ko­goś, kto zaj­mu­je sta­no­wi­sko przed nami.
 	■ Ubiór. Ubiór na dri­ving ran­ge wca­le nie po­wi­nien od­sta­wać od re­guł przy­ję­tych w więk­szo­ści klu­bów gol­fo­wych na świe­cie. Każ­dy klub, co praw­da, rzą­dzi się swo­imi za­sa­da­mi, ale róż­ni­ce w tych za­sa­dach są zwy­kle nie­znacz­ne. Je­śli wy­bie­ra­my się po­ćwi­czyć w no­wym dla nas miej­scu, to naj­le­piej za­dzwo­nić i za­py­tać, ale je­śli nie mamy ta­kiej moż­li­wo­ści – tra­dy­cyj­ny ubiór gol­fo­wy bę­dzie za­wsze w do­brym to­nie. I tu nie ma za­sto­so­wa­nia za­sa­da, któ­ra mówi, że le­piej być „un­der­dres­sed” niż „over­dres­sed”, po­nie­waż może się zda­rzyć, że w krót­kich spoden­kach nie bę­dzie­my wpusz­cze­ni na obiekt. Pa­mię­taj­my też, żeby zmie­niać strój w od­po­wied­nim miej­scu. Prze­bie­ra­nie się przy sa­mo­cho­dzie jest nie­ele­ganc­kie. Golf to taki pięk­ny sport! [image: rys10.tif]
Nie psuj­my jego wi­ze­run­ku ścią­ga­niem skar­pet przy otwar­tym ba­gaż­ni­ku. 
 
 Te­nis – ety­kie­ta pod­czas gry to­wa­rzy­skiej
 Po­dob­nie jak golf, te­nis to gra dla lu­dzi z cha­rak­te­rem i z za­sa­da­mi. Aby zwy­cię­żać, oprócz tech­ni­ki i wy­dol­no­ści or­ga­ni­zmu nie­oce­nio­nej wagi jest umie­jęt­ność ujarz­mie­nia emo­cji. Pięk­nym przy­kła­dem jest Ro­ger Fe­de­rer – za­wsze ele­ganc­ki, opa­no­wa­ny. 
 Za­sa­dy ety­kie­ty do­ty­czą za­rów­no gra­ją­cych, jak i osób na try­bu­nach. Pod­czas me­czów ofi­cjal­nych z udzia­łem sę­dziów, je­śli któ­ryś z za­wod­ni­ków za­cho­wu­je się nie­wła­ści­wie, zo­sta­nie upo­mnia­ny, a w osta­tecz­no­ści – na­wet zdys­kwa­li­fi­ko­wa­ny. W grze to­wa­rzy­skiej nie ma ta­kich kon­se­kwen­cji, ale za­sa­dy rów­nież po­win­ny być ­prze­strze­ga­ne.
  	■ Za­ofe­ruj swo­je nowe pił­ki albo za­pro­po­nuj za­sa­dy, kto i kie­dy za­pew­nia pił­ki. 
 	■ Pod­czas roz­grzew­ki po­win­no się grać na za­wod­ni­ka, nie cho­dzi o wy­gry­wa­nie ­pi­łek. Co in­ne­go tre­ning, a co in­ne­go roz­grzew­ka.
 	■ Przy ser­wi­sie prób­nym nie od­bi­ja się pi­łek, tyl­ko je za­trzy­mu­je.
 	■ Mię­dzy roz­gry­wa­ny­mi punk­ta­mi, kie­dy po­da­jesz pił­ki do za­wod­ni­ka, któ­ry ser­wu­je, za­sy­gna­li­zuj, że je po­da­jesz i zrób to do­kład­nie. 
 	■ Za­nim za­ser­wu­jesz, upew­nij się, że prze­ciw­nik jest go­to­wy.
 	■ Nie oka­zuj zło­ści, kie­dy ze­psu­jesz pił­kę, w żad­nym wy­pad­ku nie rzu­caj ra­kie­tą o kort czy siat­kę. 
 	■ Nie kry­ty­kuj prze­ciw­ni­ków ani part­ne­rów gry. 
 	■ Je­śli prze­ciw­nik w mi­strzow­ski spo­sób wy­gra pił­kę, to ład­nie jest wy­ra­zić uzna­nie – mimo że to twój prze­gra­ny punkt. 
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 	■ Nie wy­kłó­caj się o punk­ty. Je­śli nie uda się dojść do po­ro­zu­mie­nia z prze­ciw­ni­kiem, nie chce np. po­wtó­rzyć wąt­pli­wej pił­ki, to rzuć mo­ne­tą. 
 	■ Po­daj wy­nik przed za­ser­wo­wa­niem. Po pierw­sze, uni­ka się błę­dów, po dru­gie – sy­gna­li­zu­je za­wod­ni­ko­wi, któ­ry od­bie­ra, że już za­mie­rzasz ser­wo­wać. Wy­nik za­wsze po­da­je ser­wu­ją­cy. 
 	■ Nie od­bi­jaj pił­ki po jed­no­znacz­nie błęd­nym ser­wi­sie. Kod za­cho­wa­nia w tym wy­pad­ku mówi, że za­wod­nik od­bie­ra­ją­cy po­wi­nien po­słać pił­kę do siat­ki lub ewen­tu­al­nie pod ogro­dze­nie z tyłu kor­tu. Od­gry­wa­nie błęd­nych ser­wi­sów jest za­cho­wa­niem nie­spor­to­wym, nie­grzecz­nym, opóź­nia­ją­cym tyl­ko grę.
 	■ Je­śli pił­ka wpad­nie na są­sied­ni kort, to nie tyl­ko nie wy­pa­da wtar­gnąć na czy­jeś pole w trak­cie gry, ale jest to nie­bez­piecz­ne. Dla­te­go trze­ba za­cze­kać na prze­rwę i po­pro­sić o pił­kę. 
 	■ Je­śli po­nio­słeś po­raż­kę, to po­gra­tu­luj zwy­cięz­cy. Nie mów przy tym, że mia­łeś aku­rat fa­tal­ną for­mę, bo je­steś po kon­tu­zji etc. To tyl­ko umniej­szy przy­jem­ność prze­ciw­ni­ka z wy­gra­nej, a to­bie ubę­dzie kla­sy. 
 	■ Je­śli za­re­zer­wo­wa­łeś kort na kon­kret­ny czas, to nie do­da­waj so­bie bo­nu­su w po­sta­ci do­dat­ko­wych mi­nut, je­śli nie ma np. na­stęp­nych za­wod­ni­ków, któ­rzy za­re­zer­wo­wa­li ten sam kort. 
 	■ Po grze po­zo­staw kort w ta­kim sta­nie, w ja­kim chciał­byś go za­stać.
 	■ Prze­cho­dząc przez kort (idąc np. na try­bu­ny), na któ­rym to­czy się gra, trze­ba za­cze­kać na prze­rwę. 
 	■ Prze­cho­dząc obok kor­tów, na­le­ży roz­ma­wiać przy­ci­szo­nym gło­sem, żeby nie roz­pra­szać za­wod­ni­ków. 
 
 Za­sa­dy za­cho­wa­nia na try­bu­nach
 Te­nis to dys­cy­pli­na spor­tu, w któ­rej od ki­bi­ców ocze­ku­je się in­ne­go za­cho­wa­nia niż pod­czas me­czu pił­ki noż­nej. Nie dla­te­go, że nadal te­nis jest za­li­cza­ny do spor­tów eli­tar­nych, ale dla­te­go, że gra za­wod­ni­ków, ko­niecz­ność ich kon­cen­tra­cji wy­ma­ga więk­sze­go spo­ko­ju, ci­szy. Ale nie­wąt­pli­wie, są tu też i ta­kie za­sa­dy za­cho­wa­nia na try­bu­nach, któ­re wy­ni­ka­ją po pro­stu z ele­gan­cji. A oto one:
  	■ Strój na kor­tach to spor­to­wa ele­gan­cja. Na­wet w upa­le nie może to być strój pla­żo­wi­cza. 
 	■ Je­śli jest do­kucz­li­we słoń­ce i chcesz się schro­nić pod pa­ra­so­lem, to zwróć uwa­gę, czy ko­muś nie za­sła­niasz. To samo do­ty­czy du­żych ka­pe­lu­szy.
 	■ Wcho­dzi się na kort tyl­ko przy zmia­nach stron. W mia­rę bez­sze­lest­ne wej­ście ki­bi­ca na try­bu­ny w trak­cie gry rów­nież może prze­szko­dzić za­wod­ni­kom. 
 	■ Nie wy­pa­da bić braw za po­dwój­ny błąd ser­wi­so­wy. 
 	■ Gwiz­dy czy okrzy­ki są ab­so­lut­nie nie na miej­scu.
 	■ Przed ser­wi­sem i w trak­cie roz­gry­wa­nej pił­ki na­le­ży za­cho­wać ci­szę i nie moż­na wy­ko­ny­wać więk­szych ru­chów, któ­re mo­gły­by zde­kon­cen­tro­wać gra­ją­cych.
 	■ Na­le­ży prze­strze­gać za­ka­zu wpro­wa­dza­nia zwie­rząt. 
 	■ Te­le­fo­ny ko­mór­ko­we po­win­ny być wy­łą­czo­ne. Na du­żych try­bu­nach roz­mo­wa przez te­le­fon może na­wet nie prze­szka­dzać za­wod­ni­kom, ale na pew­no prze­szka­dza ­po­zo­sta­łym ob­ser­wa­to­rom gry. 
 	■ Gło­śne ko­men­ta­rze na te­mat bu­do­wy cia­ła czy wie­ku za­wod­ni­ków są nie na miej­scu. 
 	■ Po fi­na­łach tur­nie­ju na ogół na­stę­pu­je wrę­cze­nie pu­cha­rów, de­ko­ra­cja zwy­cięz­ców. Nie wy­pa­da wy­cho­dzić w trak­cie ce­re­mo­nii. Jest to lek­ce­wa­żą­ce i świad­czy o przed­mio­to­wym trak­to­wa­niu za­wod­ni­ków. 
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 Szli­fo­wa­nie ma­nier
 Uprzej­mość tyl­ko z jed­nej stro­ny
 nig­dy nie trwa dłu­go.
 Geo­r­ge Her­bert
 Na co dzień na­rze­ka­my na brak kul­tu­ry, ale cie­ka­wym zja­wi­skiem jest to, że ocze­ku­je­my wła­ści­we­go za­cho­wa­nia od in­nych, nie­ko­niecz­nie od sie­bie. Żeby coś się zmie­ni­ło na lep­sze, je­dy­ne, co mo­że­my zro­bić, to pra­co­wać nad sobą, do­sko­na­lić sie­bie, uszla­chet­niać swój cha­rak­ter, ćwi­czyć umysł i wraż­li­wość oraz wdra­żać nowe umie­jęt­no­ści. Na pew­no nie uda się zmie­nić sta­nu kul­tu­ry spo­łe­czeń­stwa przez po­ucze­nia, kry­ty­kę in­nych i na­rze­ka­nie. Sa­mu­el John­son po­wie­dział: „Fon­tan­na za­do­wo­le­nia wy­try­ska z umy­słu; a ten, co po­siadł tak małą wie­dzę o ludz­kiej na­tu­rze, że szu­ka szczę­ścia przez zmia­nę cze­goś in­ne­go niż wła­snych skłon­no­ści, zmar­nu­je ży­cie na bez­owoc­nych wy­sił­kach i po­mno­ży żal, któ­re­go chciał się po­zbyć”[38]. 
 Nad czym na­le­ży po­pra­co­wać (nie­ko­niecz­nie w sy­tu­acjach biz­ne­so­wych)
  	■ Czas – po­sza­no­wa­nie cza­su. Wszy­scy dzie­li­my się na lu­dzi punk­tu­al­nych i nie­punk­tu­al­nych. Moż­na jed­nak wy­dzie­lić jesz­cze jed­ną gru­pę z punk­tu wi­dze­nia re­spek­to­wa­nia cza­su: oso­by punk­tu­al­ne lub nie­punk­tu­al­ne, w za­leż­no­ści od tego, po któ­rej stro­nie leży in­te­res. Je­śli mają coś do za­ła­twie­nia – są za­wsze na czas. Na­to­miast, je­śli po­czu­ją, że są klien­ta­mi albo w ja­ki­kol­wiek spo­sób oso­ba­mi uprzy­wi­le­jo­wa­ny­mi – czas nie ma dla nich więk­sze­go zna­cze­nia. Po­tra­fią się spóź­nić lub nie po­ja­wią się w ogó­le – na­wet bez po­wia­do­mie­nia oso­by, któ­ra cze­ka. Któ­ra cza­sem spe­cjal­nie je­dzie dzie­siąt­ki lub na­wet set­ki ki­lo­me­trów na spo­tka­nie. Dzie­je się tak ostat­nio co­raz czę­ściej (co jest bar­dzo nie­po­ko­ją­cym zja­wi­skiem). Na swo­ich spóź­nia­ją­cych się lub nie­po­ja­wia­ją­cych się klien­tów na­rze­ka­ją den­ty­ści, tre­ne­rzy spor­to­wi i inni usłu­go­daw­cy. Klien­ci po­win­ni być ob­cią­ża­ni za stra­co­ny czas, ale nikt tego nie zro­bi, bo stra­ci klien­ta. Ta­kie za­cho­wa­nie osób, któ­re po­czu­ją swą prze­wa­gę, to brzyd­ki prze­jaw bra­ku kul­tu­ry. 
 	■ Czy­stość wo­kół sie­bie. W pra­cy, w domu, poza do­mem. Utrzy­my­wa­nie po­rząd­ku, dba­łość o pięk­no po­zwa­la żyć w in­nych wa­run­kach. Nie­któ­rzy są jed­nak „po­nad to”. Nie zaj­mu­ją się ta­ki­mi „dro­bia­zga­mi”. Jed­nak przy­czy­ny bra­ku dba­ło­ści o oto­cze­nie są po­waż­ne: nie­dbal­stwo, nie­chluj­stwo, le­ni­stwo, aro­gan­cja. 
 	■ Po­zy­tyw­ne na­sta­wie­nie do in­nych, uśmiech. Sy­tu­acje, w któ­rych uśmiech jest mile wi­dzia­ny w du­żej mie­rze za­le­żą od kul­tu­ry kra­ju, w ja­kim się znaj­du­je­my. W USA mo­że­my uśmiech­nąć się do nie­zna­jo­me­go prze­chod­nia, je­śli przy­pad­kiem spo­tka­my się wzro­kiem. W Pol­sce – żeby uśmiech był ode­bra­ny jako wy­raz przy­chyl­no­ści – po­trzeb­ny jest bez­po­śred­ni kon­takt lub zna­jo­mość. W in­nym wy­pad­ku ode­bra­ny bę­dzie ne­ga­tyw­nie, np. jako wy­raz głu­po­ty. Jed­nak w ak­cie ko­mu­ni­ka­cji w róż­nych kul­tu­rach uśmiech jest od­bie­ra­ny na ogół jako wy­raz życz­li­wo­ści. 
 	■ Do­bry sto­su­nek do osób w ja­ki­kol­wiek spo­sób za­leż­nych od nas, o słab­szej po­zy­cji, to pod­sta­wa do­bre­go wy­cho­wa­nia i wy­raz praw­dzi­wej kla­sy. Ogól­nie rzecz bio­rąc cała ety­kie­ta, do­bre wy­cho­wa­nie czy pro­to­kół wy­ni­ka z dba­ło­ści o dru­gie­go czło­wie­ka, z my­śle­nia o nim, dba­ło­ści o jego/jej do­bre sa­mo­po­czu­cie. Lu­dzie o wy­so­kiej kul­tu­rze sta­ra­ją się wręcz do­my­ślić od­czuć in­nych, aby przy­pad­kiem ich nie ura­zić. Więk­szość za­sad ety­kie­ty temu słu­ży. I do­brze, że w ogó­le nie­któ­rzy się tego uczą, ale tak na­praw­dę, to wła­ści­we za­cho­wa­nia po­win­ny wy­ni­kać z we­wnętrz­ne­go do­bra, a nie tyl­ko z ze­sta­wu re­guł. One są i po­win­ny być wtór­ne.
 	■ Guma do żu­cia. Nie­ste­ty, co­raz wię­cej osób trak­tu­je żu­cie gumy też jako nor­mę. Jed­nak ele­ganc­ka oso­ba nie skom­pro­mi­tu­je się taką czyn­no­ścią. A do od­świe­że­nia od­de­chu się­gnie po inne spo­so­by. Są kra­je, w któ­rych na­wet po­sia­da­nie gumy do żu­cia jest ka­ra­ne grzyw­ną. 
 	■ Je­dze­nie poza do­mem. Kie­dyś nie do po­my­śle­nia było, aby jeść, idąc na dwo­rze, na uli­cy. Dziś ni­ko­go to nie dzi­wi. Ale trud­no się nie zgo­dzić, że wi­dok biz­nes­me­na czy biz­ne­swo­man po­gry­za­ją­cych ba­giet­kę owi­nię­tą w pa­pier nie wzbu­dza za­chwy­tu. Wy­cie­ka ma­jo­nez, ogó­rek ki­szo­ny wy­pa­da na chod­nik, wy­krzy­wio­na twarz uma­za­na musz­tar­dą. A li­za­nie lo­dów? Po­dob­ne zja­wi­sko. Nie­ste­ty, od naj­młod­szych lat wpa­ja­ne nam są złe na­wy­ki. Ro­dzi­ce i dziad­ko­wie na siłę wręcz wci­ska­ją dzie­ciom w naj­róż­niej­szych sy­tu­acjach je­dze­nie; na­wet bie­ga­ją za dziec­kiem po par­ku, żeby ugry­zło ka­nap­kę. Jak to wy­glą­da? W prze­szło­ści, kie­dy kul­tu­ra na co dzień mia­ła więk­sze zna­cze­nie, też moż­na było spo­ży­wać po­sił­ki na dwo­rze, ale mia­ło to inny cha­rak­ter i inny przy tym urok: po­si­łek sta­ran­nie przy­go­to­wa­ny w ko­szy­ku, nie za­bra­kło ser­we­tek, na­czyń i sztuć­ców. Gdy­by Ce­zan­ne czy Mo­net te­raz ze­chcie­li na­ma­lo­wać śnia­da­nie na tra­wie we współ­cze­snej for­mie, chy­ba by się nie od­wa­ży­li. Zresz­tą mało kto od­wa­żył­by się jeść na tra­wie ze wzglę­du na psie od­cho­dy. Je­dze­nie, to czyn­ność fi­zjo­lo­gicz­na i jak inne wy­ma­ga opa­no­wa­nia w ta­kim stop­niu, żeby w to­wa­rzy­stwie nie wzbu­dza­ła od­ra­zy. Dla­te­go tak pre­cy­zyj­nie do­pra­co­wa­ne są za­sa­dy za­cho­wa­nia się przy sto­le, żeby czyn­ność je­dze­nia była do za­ak­cep­to­wa­nia w to­wa­rzy­stwie. Je­dze­nie hot doga czy ham­bur­ge­ra nie wpi­su­je się w te za­sa­dy.
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  	■ Wo­kół nosa. Ro­śnie licz­ba osób, któ­re nie mają żad­nych skru­pu­łów, żeby bez chu­s­tecz­ki ma­ni­pu­lo­wać przy no­sie. Z dłu­ba­niem włącz­nie. Nie ko­rzy­sta­ją z chu­s­tecz­ki albo się­ga­ją po nią tyl­ko w przy­pad­ku ka­ta­ru. Jed­ni ro­bią to bez­wied­nie, a inni na­wet ce­lo­wo, np. pod­czas ne­go­cja­cji, żeby „opo­nen­ta” zbić z tro­pu.

 [image: rys3.tif]
  	■ Prze­cho­dze­nie obok. Je­śli w po­miesz­cze­niu, np. w su­per­mar­ke­cie, znaj­du­je się więk­sza licz­ba osób, to nie­unik­nio­ne jest, że bę­dzie­my nie­jed­no­krot­nie prze­kra­cza­li czy­jąś (i au­to­ma­tycz­nie swo­ją) stre­fę bez­pie­czeń­stwa. W ta­kich sy­tu­acjach po­win­no się mó­wić „prze­pra­szam”. Do­brze jest przy tym się uśmiech­nąć. Nie za­po­mi­naj­my też, że bę­dąc w bli­skiej obec­no­ści dru­gie­go czło­wie­ka, po­win­ni­śmy być zwró­ce­ni do sie­bie twa­rza­mi. 
 	■ Ru­cho­me scho­dy. Je­śli są na tyle sze­ro­kie, że zmiesz­czą się dwie oso­by obok sie­bie, to przez wzgląd na spie­szą­cych się do­brze jest usta­wić się z boku, po pra­wej stro­nie, aby dać moż­li­wość przej­ścia. 
 
 
Quiz ze zwy­kłej grzecz­no­ści
  1. Kom­ple­men­ty do­ty­czą­ce uro­dy i ele­gan­cji są za­wsze ak­cep­to­wa­ne i mile wi­dzia­ne:
 	a) praw­da
 	b) fałsz
  2. Dla zo­biek­ty­wi­zo­wa­nia prze­ka­zu kry­ty­ka pra­cow­ni­ka po­win­na od­by­wać się przy świad­kach:
 	a) praw­da
 	b) fałsz
  3. Je­śli ktoś kich­nie, to nie wy­pa­da mu ży­czyć: „Na zdro­wie”:
 	a) praw­da 
 	b) fałsz 
  4. Je­śli po­ciąg jest bez­prze­dzia­ło­wy, to na­le­ży po­wstrzy­mać się od pro­wa­dze­nia roz­mów te­le­fo­nicz­nych:
 	a) praw­da
 	b) fałsz
  5. W celu uzy­ska­nia wi­ze­run­ku oso­by otwar­tej – na roz­mo­wę kwa­li­fi­ka­cyj­ną le­piej wy­brać się bez kra­wa­ta:
 	a) praw­da
 	b) fałsz
  6. In­for­ma­cja o zwol­nie­niu pra­cow­ni­ka po­win­na być dla nie­go ja­sna i czy­tel­na: 
 	a) praw­da
 	b) fałsz
  7. Za­cho­wa­nie ki­bi­ców na try­bu­nach po­win­no się róż­nić w za­leż­no­ści od dys­cy­pli­ny spor­tu:
 	a) praw­da
 	b) fałsz
  8. Aby klient w skle­pie nie czuł się osa­czo­ny, naj­le­piej uda­wać, że się go nie za­uwa­ża:
 	a) praw­da
 	b) fałsz
  9. Asy­stent­ka w roz­mo­wie te­le­fo­nicz­nej po­win­na się przed­sta­wić z imie­nia i na­zwi­ska:
 	a) praw­da
 	b) fałsz
 10. Na­wet w ład­ny spo­sób nie po­win­no się jeść na uli­cy: 
 	a) praw­da
 	b) fałsz
 
Pra­wi­dło­we od­po­wie­dzi
  1 b – Kom­ple­men­ty w sy­tu­acjach służ­bo­wych mogą wy­stę­po­wać pod wa­run­kiem, że nie do­ty­czą wy­glą­du. Moż­na (a na­wet trze­ba) kom­ple­men­to­wać do­ko­na­nia pra­cow­ni­ków. Na­to­miast kom­ple­ment na te­mat stro­ju czy uro­dy świad­czy o nie­służ­bo­wym sto­sun­ku do pra­cow­ni­ka i o bra­ku pro­fe­sjo­na­li­zmu oso­by kom­ple­men­tu­ją­cej. 
  2 b – Prze­ka­zy­wa­nie uwag kry­tycz­nych w obec­no­ści świad­ków nie ma nic wspól­ne­go z obiek­ty­wi­zmem, a jest wy­jąt­ko­wo nie­grzecz­ne i krę­pu­ją­ce dla oso­by przyj­mu­ją­cej kry­ty­kę. 
  3 a – Ży­cząc ko­muś zdro­wia po kich­nię­ciu, zwra­ca­my uwa­gę na jego faux pas, co by­ło­by rów­nie nie­grzecz­ne.
  4 a – Roz­mo­wy w wa­go­nie bez­prze­dzia­ło­wym są tak samo nie­grzecz­ne jak w prze­dzia­le. 
  5 b – Wi­ze­ru­nek bez kra­wa­ta nie ma nic wspól­ne­go z otwar­to­ścią. Świad­czy je­dy­nie o wy­bo­rze stro­ju mniej for­mal­ne­go, co z punk­tu wi­dze­nia kon­kret­nej sy­tu­acji, jaką jest roz­mo­wa kwa­li­fi­ka­cyj­na, bę­dzie wy­bo­rem błęd­nym. 
  6 a – Prze­kaz in­for­ma­cji o zwol­nie­niu po­wi­nien być czy­tel­ny. Je­śli roz­pa­try­wa­li­by­śmy to za­gad­nie­nie z punk­tu wi­dze­nia róż­nic kul­tu­ro­wych, to na­wet w kul­tu­rze wy­so­ce kon­tek­sto­wej, w któ­rej ko­mu­ni­ka­cja mię­dzy­ludz­ka ma cha­rak­ter bar­dziej za­wo­alo­wa­ny, od­po­wiedź by­ła­by ta sama: praw­da. W ob­rę­bie tej kul­tu­ry taka ko­mu­ni­ka­cja jest zro­zu­mia­ła. 
  7 a – Aby za­cho­wa­nie było od­bie­ra­ne jako grzecz­ne, po­win­no być od­po­wied­nio do­sto­so­wa­ne. 
  8 b – Nie­do­strze­ga­nie klien­tów, brak po­wi­ta­nia i uśmie­chu, to prze­jaw lek­ce­wa­że­nia ich. 
  9 a – Asy­stent­ka w roz­mo­wie te­le­fo­nicz­nej przed­sta­wia i sie­bie, i biu­ro, ja­kie re­pre­zen­tu­je. 
 10 a – Oczy­wi­ście, że nie. Je­dze­nie na uli­cy jest prze­ja­wem bar­dzo złych ma­nier.
KOMUNIKACJA MIĘDZYLUDZKA


Pro­fe­sjo­nal­na au­to­pre­zen­ta­cja
 Naj­waż­niej­szą umie­jęt­no­ścią w ko­mu­ni­ka­cji 
 jest sły­szeć to, co nie zo­sta­ło po­wie­dzia­ne
 Pe­ter F. Druc­ker
 Ko­mu­ni­ka­cja mię­dzy­ludz­ka, jako sztu­ka po­ro­zu­mie­wa­nia się, to ak­tyw­ność roz­pa­try­wa­na w róż­no­rod­nych aspek­tach: grzecz­no­ści, per­swa­zji, psy­cho­lo­gii, róż­nic kul­tu­ro­wych, róż­nic płci, wie­ku itd. Dą­żąc do jak naj­wyż­szej efek­tyw­no­ści w ko­mu­ni­ka­cji, mimo iż bie­rze się pod uwa­gę róż­no­rod­ne jej płasz­czy­zny, moż­na dojść do wnio­sku, że cał­ko­wi­te zro­zu­mie­nie roz­mów­ców jest po pro­stu nie­moż­li­we[39]. I to nie tyl­ko w kon­tak­tach mię­dzy­kul­tu­ro­wych, gdzie nie­zna­ny kon­tekst ko­mu­ni­ka­tu może zmie­nić jego zna­cze­nie, ale rów­nież w ob­rę­bie jed­nej kul­tu­ry. 
 To nie­co pe­sy­mi­stycz­ne po­dej­ście nie może jed­nak prze­sło­nić pew­nych pra­wi­dło­wo­ści, któ­re sta­no­wią teo­re­tycz­ną pod­bu­do­wę dzia­ła­nia. Nie­ste­ty, nie­któ­re pra­wi­dło­wo­ści są na tyle oczy­wi­ste, że znie­czu­la­ją na waż­ne dla osią­gnię­cia celu szcze­gó­ły[40]. Nie­oce­nio­nej wagi są za­sa­dy w ko­mu­ni­ka­cji z za­po­zna­wa­ny­mi oso­ba­mi. Są to akty ko­mu­ni­ka­cji, w któ­rych za­an­ga­żo­wa­ne w nią oso­by ro­bią tzw. pierw­sze wra­że­nie, czę­sto de­cy­du­ją­ce o przy­szło­ści, a, nie­ste­ty, przez wie­lu lu­dzi nie­słusz­nie lek­ce­wa­żo­ne. Jest to je­den z tych ele­men­tów kul­tu­ry oso­bi­stej, któ­ry po­wi­nien być do­sko­na­le opa­no­wa­ny i sto­so­wa­ny bez błę­dów. Są to sy­tu­acje, kie­dy – albo je­ste­śmy ko­muś przed­sta­wia­ni, albo – przed­sta­wia­my się sami. Za każ­dym ra­zem, kie­dy ktoś się przed­sta­wia, pod­da­je swo­ją oso­bę oce­nie dru­gie­go czło­wie­ka. Spo­sób, w jaki wy­po­wia­da swo­je imię i na­zwi­sko, wy­raz twa­rzy, uścisk dło­ni, spoj­rze­nie, na­wet przy­ję­ta po­sta­wa i wy­gląd mogą de­cy­do­wać o tym, czy na­wią­zy­wa­ny wła­śnie kon­takt biz­ne­so­wy oka­że się ko­rzyst­ny.
 Oczy­wi­ście nie moż­na do­pro­wa­dzić spra­wy pierw­sze­go wra­że­nia do ab­sur­du, kie­dy to my­śli są tyl­ko skie­ro­wa­ne na okre­ślo­ny cel. Wte­dy ist­nie­je duże nie­bez­pie­czeń­stwo, że bę­dzie­my zbyt sku­pie­ni na so­bie, a prze­cież mo­ment au­to­pre­zen­ta­cji to taka sy­tu­acja, kie­dy da­je­my się po­znać i jed­no­cze­śnie po­zna­je­my ko­goś no­we­go. Zde­cy­do­wa­nie le­piej bę­dzie, je­śli sku­pi­my się wła­śnie na nowo po­zna­wa­nej oso­bie, do­pro­wa­dziw­szy wcze­śniej spra­wę au­to­pre­zen­ta­cji do per­fek­cji. Sama for­mu­ła przed­sta­wia­nia się jest bar­dzo pro­sta: 
 – „Dzień do­bry, po­zwo­li Pan/Pani, że się przed­sta­wię – Ma­rek Ko­wal­ski (tu po­da­je­my na­zwę re­pre­zen­to­wa­nej fir­my)”. 
 – „Dzień do­bry, Ma­rek Ko­wal­ski (na­zwa fir­my)”. 
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 Wy­da­wa­ło­by się – nic ła­twiej­sze­go, ale kie­dy uczest­ni­cy ćwi­czą au­to­pre­zen­ta­cję pod­czas szko­leń, oka­zu­je się, że wca­le nie jest to ta­kie pro­ste. Błę­dy zda­rza­ją się prze­róż­ne, a każ­da oso­ba ma zu­peł­nie inne na­wy­ki i tym sa­mym inne utrwa­lo­ne nie­do­sko­na­ło­ści. Nie­któ­rzy za­mie­nia­ją ko­lej­ność przy po­da­wa­niu imie­nia i na­zwi­ska, inni mó­wią za ci­cho lub za szyb­ko i przy tym nie­zro­zu­mia­le, jesz­cze inni nie wie­dzą, co zro­bić z rę­ka­mi. Przy ko­ry­go­wa­niu jed­nych błę­dów, na­gle po­ja­wia­ją się inne. Ale z cza­sem oka­zu­je się, że wszyst­ko moż­na wy­ćwi­czyć i po­za­mie­niać sta­re na­wy­ki na nowe, da­ją­ce w biz­ne­sie nie­wąt­pli­wą prze­wa­gę. 
 Za­sa­dy przed­sta­wia­nia się
  	■ Je­śli te­le­fo­nicz­nie umó­wi­li­śmy spo­tka­nie – przed­sta­wia­my się bez­po­śred­nio po po­wi­ta­niu, nie­mal­że przy po­wi­ta­niu. 
 	■ Je­że­li spo­tka­nie z umó­wio­ną oso­bą od­by­wa się na grun­cie jej fir­my, to – przed­sta­wia­my się w re­cep­cji, aby być od­po­wied­nio za­anon­so­wa­nym przez pra­cow­ni­ka ­re­cep­cji. Dla uła­twie­nia – po­da­je­my też swo­ją wi­zy­tów­kę. 
 	■ Je­że­li nikt nas nie przed­sta­wi, to ro­bi­my to sami, uczest­ni­cząc w ze­bra­niu, spo­tka­niu, przy­ję­ciu, zaj­mu­jąc obok ko­goś miej­sce. Na­le­ży to zro­bić z wy­czu­ciem, wy­cze­ku­jąc naj­do­god­niej­sze­go mo­men­tu. Czę­sto przed­sta­wie­nie się nie na­stę­pu­je na­tych­miast po po­dej­ściu do nas no­wej oso­by (lub od­wrot­nie – po na­szym po­dej­ściu), lecz do­pie­ro po krót­kim za­ga­je­niu. 
 	■ Przed­sta­wia­my się rów­nież, spo­tkaw­szy ko­goś, kogo roz­po­zna­je­my, a ta oso­ba nas nie po­zna­je (po­da­ruj­my jed­nak so­bie ko­men­ta­rze typu: „Co ty, nie pa­mię­tasz?”). Do for­mu­ły przed­sta­wia­nia mo­że­my wte­dy do­dać krót­kie wy­ja­śnie­nie oko­licz­no­ści po­przed­nie­go spo­tka­nia: „Dzień do­bry, Panu, Do­mi­ni­ka Pa­rys z Dzien­ni­ka XYZ. ­Po­zna­li­śmy się na przy­ję­ciu u Pań­stwa…” 
 	■ Gdy oso­ba przed­sta­wia­ją­ca nas na­gle za­po­mni na­szych per­so­na­liów, mo­że­my jej po­móc, wy­rę­cza­jąc w obo­wiąz­ku pre­zen­ta­cji. Ide­al­nie by­ło­by tak to uczy­nić, żeby na­wet nikt się nie zo­rien­to­wał, że oso­ba przed­sta­wia­ją­ca cze­goś nie pa­mię­ta. Ra­tu­je­my w ten spo­sób i sy­tu­ację, i wi­ze­ru­nek oso­by przed­sta­wia­ją­cej. Ta – za­pew­ne bę­dzie nam wdzięcz­na. Nie­ste­ty, nie­któ­rzy nie mają tego wy­czu­cia. Zo­rien­to­waw­szy się, że ktoś ma kło­pot z przy­po­mnie­niem so­bie jego na­zwi­ska, bez­czel­nie, z uśmie­chem drwi­ny pa­trzy i cze­ka, aż oso­ba do­ko­nu­ją­ca pre­zen­ta­cji z za­kło­po­ta­niem przy­zna się do luki w pa­mię­ci. 
 	■ Pod­czas au­to­pre­zen­ta­cji cały czas po­wi­nien z nas ema­no­wać spo­kój i za­do­wo­le­nie ze spo­tka­nia oso­by, któ­rej się przed­sta­wia­my, oraz opty­mi­stycz­ne na­sta­wie­nie. W sy­tu­acjach, kie­dy po­zna­je się nowe oso­by, nie­któ­rzy tak kon­cen­tru­ją się na so­bie, żeby do­brze wy­paść, że nowo po­zna­ni lu­dzie scho­dzą na plan dal­szy. A jest to wiel­kim błę­dem. Sztu­ka cza­ru po­le­ga na tym, aby tak per­fek­cyj­nie opa­no­wać za­sa­dy au­to­pre­zen­ta­cji, żeby w sy­tu­acjach na­wią­zy­wa­nia no­wych kon­tak­tów przed­sta­wie­nie się było wręcz au­to­ma­tycz­ne, od­ru­cho­we. Wów­czas moż­na sku­pić się na dru­gim czło­wie­ku. „Czar to umie­jęt­ność spra­wie­nia, żeby twój roz­mów­ca do­szedł do wnio­sku, iż oby­dwo­je je­ste­ście cu­dow­ni” (Ed­gar Ma­gnin). 
 	■ Przy au­to­pre­zen­ta­cji uśmiech­nij się. „Uśmiech, a przy­najm­niej jego po­zór, jest naj­ła­twiej­szym do in­ten­cjo­nal­ne­go wy­pro­du­ko­wa­nia wy­ra­zem mi­micz­nym”[41]. I po­nad­to w róż­nych gru­pach kul­tu­ro­wych ozna­cza po­zy­tyw­ne na­sta­wie­nie do roz­mów­cy, dla­te­go war­to wy­si­lić się na ten gest, na­wet je­śli to trud­ne z róż­nych po­wo­dów. Jed­nak waż­ne, aby uśmiech był szcze­ry. We­dług M. To­ka­rza: „Po­zo­ro­wa­nie życz­li­wo­ści to zwy­kle nie pró­ba oszu­stwa, lecz za­bieg słu­żą­cy nada­niu kon­tak­to­wi cy­wi­li­zo­wa­nych norm”[42]. Trud­no się z tą my­ślą nie zgo­dzić, ale po co stwa­rzać po­zo­ry, je­śli uśmiech może być praw­dzi­wy. 
 	■ Wła­sne imię i na­zwi­sko po­win­no się wy­ma­wiać po­wo­li i wy­raź­nie: nie­dba­le wy­po­wie­dzia­ne: „Dzień do­bry, W…ć…ski”, za­miast „Woj­cie­chow­ski” wraz imie­niem po­prze­dza­ją­cym na­zwi­sko, to do­wód bra­ku oby­cia i nie ro­ku­je po­wo­dze­nia ani ­to­wa­rzy­skie­go, ani w biz­ne­sie. 
 	■ Za­rów­no ko­bie­ty, jak i męż­czyź­ni, przed­sta­wia­jąc się czy tyl­ko wi­ta­jąc, po­win­ni wstać. Cho­ciaż we­dług ety­kie­ty to­wa­rzy­skiej, ko­bie­ta, wi­ta­jąc się, może sie­dzieć. Co­raz czę­ściej jed­nak ko­bie­ty przyj­mu­ją po­zy­cję sto­ją­cą przy po­wi­ta­niach rów­nież czy­sto to­wa­rzy­skich. 
 	■ Przed­sta­wia­nie się po­win­no być po­prze­dzo­ne uści­skiem dło­ni. Trwa on mniej wię­cej tyle, ile po­wie­dze­nie so­bie „dzień do­bry”. Czę­sto po­peł­nia­nym błę­dem jest w ta­kich sy­tu­acjach prze­dłu­ża­nie uści­sku aż do koń­ca wza­jem­nej pre­zen­ta­cji. 
 	■ Po przed­sta­wie­niu się so­bie osób naj­czę­ściej pada for­muł­ka: „bar­dzo mi miło” lub „bar­dzo mi przy­jem­nie”. Nie­któ­rzy twier­dzą, że nie są to sło­wa świad­czą­ce o do­brym przy­go­to­wa­niu do spo­tka­nia czy po pro­stu o po­lo­cie. I jak mogą być praw­dzi­we? Je­śli ko­goś jesz­cze nie zna­my, to dla­cze­go mia­ło­by nam od razu być przy­jem­nie, sko­ro usły­sze­li­śmy samo imię i na­zwi­sko (i ewen­tu­al­nie na­zwę re­pre­zen­to­wa­nej fir­my)? Jed­nak przy­najm­niej dwa ar­gu­men­ty prze­ma­wia­ją za tym, że zwy­kła for­muł­ka po au­to­pre­zen­ta­cji z obu stron ma swo­je uza­sad­nie­nie. Po pierw­sze, czym się róż­ni zwrot grzecz­no­ścio­wy „Dzień do­bry” czy „Do­bry wie­czór” na po­wi­ta­nie od „Bar­dzo mi miło” po przed­sta­wie­niu? Prze­cież jest to po pro­stu wy­ra­że­nie grzecz­no­ści w sto­sun­ku do dru­giej oso­by. I ani przy po­wi­ta­niu nie roz­wa­ża­my, czy dzień istot­nie jest do­bry, ani nie za­sta­na­wia­my się, jak też nam przy­jem­nie po po­zna­niu no­wej oso­by. Po dru­gie, może być nam fak­tycz­nie miło, że po­zna­je­my nową oso­bę, je­śli cho­ciaż­by uzmy­sło­wi­my so­bie, że nowy kon­takt, to nowe moż­li­wo­ści. Nig­dy nie wia­do­mo, kto i w ja­kim mo­men­cie może od­mie­nić na­sze ży­cie. 
 
 Je­śli ktoś jest do­brze przy­go­to­wa­ny do spo­tka­nia, to za­raz po wza­jem­nym przed­sta­wie­niu się na­wią­zu­je roz­mo­wę na te­mat po­zna­nej oso­by. Pan Ko­wal­ski, po­znaw­szy pa­nią Pa­rys, może po­wie­dzieć: „Ach to Pani jest na­szą kró­lo­wą gol­fa. Za­wsze chcia­łem po­znać oso­bę, któ­ra po­tra­fi umie­ścić pił­kę w doł­ku przy jed­nym ude­rze­niu. Czy­ta­łem, że Pani się to uda­ło”[43]. Je­śli nic nie wie­my o nowo po­zna­nej oso­bie, to wy­star­czy, gdy po­wie­my, że nam miło, ale nie miej­my przy tym gro­bo­wej miny. Pro­mien­ny uśmiech zjed­nu­je lu­dzi i jed­no­cze­śnie po­wo­du­je, że ła­two wy­ba­czą ewen­tu­al­ne po­tknię­cia i na­wet brak po­lo­tu. Ten z cza­sem, po opad­nię­ciu emo­cji, przyj­dzie. War­to ćwi­czyć au­to­pre­zen­ta­cję – np. przed lu­strem lub przed kimś bli­skim. Kie­dyś dzie­ci były uczo­ne ład­ne­go po­ru­sza­nia się, przed­sta­wia­nia, na­wią­zy­wa­nia roz­mo­wy. Te z bie­giem lat poza wie­dzą na­by­wa­ły wpra­wy. W tych cza­sach, nie­ste­ty, mało kto z ro­dzi­ców/opie­ku­nów prze­ka­zu­je ta­kie umie­jęt­no­ści, jak­by nie za­uwa­ża­jąc tej waż­nej po­trze­by. Ale za­wsze moż­na to nad­ro­bić. 
 Błę­dy po­peł­nia­ne przy au­to­pre­zen­ta­cji
  	■ Przed­sta­wie­nie się, wy­mie­nia­jąc imię i na­zwi­sko w nie­wła­ści­wej ko­lej­no­ści, np.: „Dzień do­bry, Trzciń­ska Elż­bie­ta”. Tyl­ko w nie­licz­nych kra­jach (np. na Wę­grzech, w Chi­nach), ko­lej­ność po­da­wa­nia imie­nia i na­zwi­ska jest od­wrot­na. 
 	■ Przed­sta­wia­nie się we­dług for­muł­ki: „Moje na­zwi­sko – Ro­man No­wak”. Po pierw­sze, jest to błęd­na for­ma, a po dru­gie – to już nie tyl­ko samo na­zwi­sko. 
 	■ Uży­wa­nie ty­tu­łów na­uko­wych czy służ­bo­wych. Moż­na zro­bić wy­ją­tek je­dy­nie w sy­tu­acji, gdy przed­sta­wia­my się no­we­mu pra­cow­ni­ko­wi, mo­że­my – a na­wet po­win­ni­śmy – po­in­for­mo­wać go, ja­kie zaj­mu­je­my sta­no­wi­sko w fir­mie, w któ­rej od­tąd bę­dzie­my ra­zem pra­co­wać. 
 	■ Za­stą­pie­nie zwro­tu „Dzień do­bry” sło­wem „Wi­tam”, bę­dąc na czy­imś te­re­nie, czy­li bę­dąc czy­imś go­ściem. Wi­tać może tyl­ko go­spo­darz lub ktoś re­pre­zen­tu­ją­cy stro­nę przyj­mu­ją­cą. 
 	■ Roz­wi­ja­nie mo­no­lo­gu na swój te­mat. Nie po­win­no się opo­wia­dać hi­sto­rii swo­je­go ży­cia ani po­ru­szać pro­ble­mów oso­bi­stych. Obec­ne w wie­lu ję­zy­kach po­wi­tal­ne zwro­ty grzecz­no­ścio­we ma­ją­ce for­mę py­ta­nia (np. How are you?) nie upo­waż­nia­ją nas do wy­czer­pu­ją­cych od­po­wie­dzi. Ich zna­cze­nie jest wy­łącz­nie kur­tu­azyj­ne. „Każ­dy dzień, w któ­rym nie po­znam ko­goś no­we­go, uwa­żam za stra­co­ny” – twier­dzi an­giel­ski po­eta i ese­ista, Sa­mu­el John­son. Przed­sta­wie­nie się jest po­cząt­kiem no­wej zna­jo­mo­ści. Je­śli bę­dzie nie­pro­fe­sjo­nal­ne, nie­ele­ganc­kie, to może być też jej koń­cem. 
 
 Uścisk dło­ni
 Uścisk dło­ni to je­dy­ny kon­takt fi­zycz­ny,
 na jaki mo­że­my po­zwo­lić so­bie w biz­ne­sie.
 Do­ro­thea John­son
 Te sło­wa nio­są ze sobą dużą dozę wie­dzy z za­kre­su ko­mu­ni­ka­cji, po­nie­waż od­po­wia­da­ją na wie­le py­tań do­ty­czą­cych po­kle­py­wa­nia, uści­sków, ob­jęć, ca­ło­wa­nia dło­ni i in­nych ca­łu­sów na po­wi­ta­nie czy po­że­gna­nie. 
 Sko­ro uścisk dło­ni to je­dy­ny kon­takt fi­zycz­ny w sy­tu­acji służ­bo­wej, war­to do­pra­co­wać go do per­fek­cji. Tym bar­dziej że jest to gest wy­ra­ża­ją­cy przy­ja­ciel­skie lub przy­najm­niej po­ko­jo­we na­sta­wie­nie do sie­bie stron. Cie­ka­we jest jego po­cho­dze­nie. Po­noć w prze­szło­ści wi­ta­ją­cy się przez wy­cią­gnię­cie pu­stej dło­ni po­ka­zy­wa­li, że nie są uzbro­je­ni i mają po­ko­jo­we in­ten­cje. Lu­dzie wi­ta­ją się w bar­dzo róż­ny spo­sób, a spo­sób ten może nam wie­le po­wie­dzieć o cha­rak­te­rze oso­by po­słu­gu­ją­cej się nim. Cho­ciaż le­piej nie wy­cią­gać po­chop­nych wnio­sków. 
 Pra­wi­dło­wy uścisk dło­ni[44] jest ser­decz­ny, zde­cy­do­wa­ny i krót­ki. Taki uścisk mówi: „Cie­szę się, że cię spo­tka­łem”. Aby do nie­go do­szło, ręce po­win­ny się za­ci­snąć do­pie­ro wte­dy, kie­dy spo­tka­ją się na­sa­dy kciu­ków. Dłoń po­win­na być pra­wi­dło­wo po­da­na: kciuk od­chy­lo­ny, a pal­ce wy­pro­sto­wa­ne. Je­że­li tak ją po­da­my, to mamy duże szan­se na pra­wi­dło­wy uścisk. Je­śli jed­nak mimo wła­ści­wych in­ten­cji nie uda się na tyle ener­gicz­nie po­dać dło­ni, że w kon­se­kwen­cji dru­ga oso­ba uści­śnie nam koń­ce pal­ców, to nie wy­pa­da już ko­ry­go­wać uści­sku. Moż­na ewen­tu­al­nie za­pa­mię­tać oso­bę, z któ­rą nam nie wy­szło po­wi­ta­nie, i przy po­że­gna­niu pró­bo­wać zro­bić lep­sze wra­że­nie. 
  [image: rece1.tif] 
 Błę­dy po­peł­nia­ne przy po­wi­ta­niu
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  	■ Uścisk na rę­ka­wicz­kę. Jest do za­ak­cep­to­wa­nia tyl­ko przy skła­da­niu kon­do­len­cji (wów­czas moż­na przy­trzy­mać dłoń w uści­sku nie­co dłu­żej, niż przy stan­dar­do­wym po­wi­ta­niu). Taki spo­sób ści­ska­nia dło­ni wy­ra­ża współ­czu­cie. Jed­nak moż­na też za­ob­ser­wo­wać tego typu uścisk przy in­nych oka­zjach. Po­nie­waż uścisk wy­ko­na­ny obie­ma dłoń­mi rów­nież wy­ra­ża pew­ną pro­tek­cję i wyż­szość, sto­so­wa­ny jest w celu ma­ni­pu­la­cji. 
 	■ Moja górą. Wie­le osób są­dzi, że je­śli ze­wnętrz­na stro­na ich dło­ni bę­dzie na gó­rze, to już na wstę­pie za­pre­zen­tu­ją swo­ją prze­wa­gę, więk­szą siłę prze­bi­cia, a w ne­go­cja­cjach będą w sta­nie pod­po­rząd­ko­wać so­bie dru­gą stro­nę. To nie­do­brze, je­śli przy po­wi­ta­niu do­cho­dzi do psy­cho­lo­gicz­ne­go „si­ło­wa­nia się”. Je­że­li dru­ga stro­na od­czy­ta to jako ma­ni­pu­la­cję, to usztyw­ni się już na wstę­pie roz­mów i efekt jest od­wrot­ny do za­mie­rzo­ne­go.
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  	■ Zwi­sa­ją­ca dłoń po­da­na jak­by do po­ca­łun­ku. Taki uścisk może świad­czyć o nie­pew­no­ści, nie­śmia­ło­ści jego au­to­ra – za­rów­no ko­bie­ty, jak i męż­czy­zny. Oso­by, któ­re wi­ta­ją się w ten spo­sób, od­bie­ra­ne są jako słab­sze, ma­ją­ce trud­no­ści w po­dej­mo­wa­niu de­cy­zji, chęt­niej pod­po­rząd­ko­wu­ją­ce się. Od­bie­ra­jąc taki uścisk, mamy wra­że­nie, jak­by ktoś nam mó­wił: „Wiesz, ja tu­taj nic nie zna­czę”. 
 	■ Dłoń po­da­na na sztyw­nej, wy­pro­sto­wa­nej ręce i rów­nież sła­by uścisk. Tak naj­czę­ściej wi­ta­ją się oso­by o ty­pie na­ukow­ca: za­mknię­te, zdy­stan­so­wa­ne, nie­chęt­nie na­wią­zu­ją­ce i utrzy­mu­ją­ce kon­tak­ty z in­ny­mi ludź­mi, kry­tycz­ne. Au­tor ta­kie­go uści­sku nie­wer­bal­nie mówi nam: „Wiesz, nie mam ocho­ty się z tobą wi­tać” lub „Trzy­maj się ode mnie z da­le­ka”. Taki jest prze­każ nie­wer­bal­ny nie­pra­wi­dło­wych uści­sków, jed­nak nie­ko­niecz­nie praw­dzi­wy. Ktoś o mar­nym uści­sku dło­ni może się oka­zać wspa­nia­łym czło­wie­kiem.
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 	■ Po­da­nie wil­got­nej, zim­nej dło­ni. Jest nie­przy­jem­ne i żeby nie ob­dzie­lać ta­kim uści­skiem zna­jo­mych czy nowo po­zna­nych osób, dłoń trze­ba osu­szyć i ogrzać. Pod­czas przy­ję­cia na sto­ją­co, kie­dy to naj­czę­ściej wi­ta­my się i że­gna­my, je­śli mamy ta­kie pro­ble­my, po­win­ni­śmy od cza­su do cza­su wyjść do to­a­le­ty i ogrzać ręce w cie­płej wo­dzie, a po­tem do­brze je osu­szyć. Je­śli na­to­miast nie mamy pro­ble­mu z zim­nem, a je­dy­nie z po­tem, mo­że­my wy­cią­ga­jąc rękę bar­dzo dys­kret­nie wy­trzeć ją o ma­te­riał ubra­nia. Nie trzy­maj­my też w pra­wej ręce zim­ne­go na­po­ju. Le­piej mieć w pra­wej dło­ni czy­stą ma­leń­ką płó­cien­ną chu­s­tecz­kę. Płó­cien­ną z tego po­wo­du, że pa­pie­ro­we hi­gie­nicz­ne – po krót­kim cza­sie w kon­tak­cie z wil­got­ną dło­nią – przy­kle­ja­ją się do ręki i sta­no­wią ko­lej­ny pro­blem. Chu­s­tecz­ka ta w żad­nym wy­pad­ku nie może być za­uwa­żal­na i uży­wa­na do in­nych ce­lów. By­ło­by to jesz­cze bar­dziej nie­grzecz­ne, niż po­da­nie spo­co­nej ręki. Za­nim po­da­my dłoń, trze­ba prze­ło­żyć chu­s­tecz­kę do le­wej ręki lub scho­wać ją do kie­szon­ki czy to­reb­ki. 
 	■ Dzia­dek do orze­chów. Czy­li zbyt moc­ny uścisk. Przy ta­kim uści­sku nie­któ­rzy z bólu klę­ka­ją. Po­wi­ta­nie nie jest po to, żeby po­ka­zać siłę, ale by wy­ra­zić swój przy­ja­ciel­ski lub cho­ciaż po­zy­tyw­ny sto­su­nek do dru­giej oso­by. Au­to­rem ta­kie­go moc­ne­go uści­sku czę­sto jest oso­ba psy­chicz­nie sła­ba, peł­na kom­plek­sów. Ma ona we­wnętrz­ną po­trze­bę za­ko­mu­ni­ko­wa­nia wszyst­kim już na wstę­pie, że jest in­a­czej. Naj­le­piej zro­bić wy­wiad wśród ko­le­gów czy ko­le­ża­nek, jak od­bie­ra­ny jest nasz uścisk, po­nie­waż na­sza su­biek­tyw­na oce­na może być myl­na. Wie­lu uczest­ni­ków szko­leń z ety­kie­ty nie zda­wa­ło so­bie spra­wy, że ich uścisk mógł spra­wiać ból przy po­wi­ta­niu.
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 	■ Zbyt dłu­gie pom­po­wa­nie. Wy­star­czy je­den lub dwa ru­chy dło­nią – to mniej wię­cej tyle, ile trwa po­wie­dze­nie so­bie „dzień do­bry” przez obie wi­ta­ją­ce się oso­by. Tak na­praw­dę, to w ogó­le nie musi być żad­nych ru­chów w górę i w dół. Wy­star­czy uści­snąć ko­muś dłoń jak­by od­da­jąc swo­ją ener­gię. Błąd po­le­ga­ją­cy na zbyt dłu­gim uści­sku zwy­kle zda­rza się pod­czas skła­da­nia ży­czeń albo przed­sta­wia­nia się so­bie na­wza­jem. Uścisk nie­po­trzeb­nie wów­czas trwa przez całą pre­zen­ta­cję. Jest to nie­zręcz­ne i może być krę­pu­ją­ce. Jed­nak są kra­je (kra­je arab­skie, Ame­ry­ka Ła­ciń­ska), w któ­rych zwy­cza­ju jest dłuż­sze przy­trzy­my­wa­nie dło­ni, przy czym uścisk jest wów­czas słab­szy. Trze­ba być na to przy­go­to­wa­nym. Ini­cja­to­rem zbyt dłu­gie­go po­trzą­sa­nia dło­nią może być dru­ga oso­ba. Je­śli ko­muś to nie od­po­wia­da, może się uwol­nić.
 	■ Wy­ry­wa­nie swo­jej ręki przy dłu­go­trwa­łym pom­po­wa­niu. Je­śli ktoś przy po­wi­ta­niu zbyt dłu­go po­trzą­sa na­szą dło­nią, to nie na­le­ży jej wy­ry­wać. Mo­że­my bo­wiem spo­wo­do­wać u dru­giej oso­by nie­mi­łe uczu­cie od­trą­ce­nia. Jed­nak z tej sy­tu­acji jest bar­dzo pro­ste wyj­ście: kie­dy ktoś za dłu­go ści­ska na­szą dłoń, wy­star­czy swój uścisk roz­luź­nić. Bę­dzie to sy­gnał dla dru­giej oso­by, że może już koń­czyć „pom­po­wa­nie”. I nie bę­dzie to sy­gnał nie­mi­ły. Jed­nak dzia­ła tyl­ko w ta­kiej sy­tu­acji, kie­dy re­pre­zen­tu­je­my zde­cy­do­wa­ny, moc­ny uścisk. Przy sła­bym – nie ma co roz­luź­niać.
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 	■ Cało­wa­nie w rękę. W sy­tu­acjach służ­bo­wych nie po­win­no być prak­ty­ko­wa­ne. Ety­kie­ta biz­ne­su jest taka sama dla męż­czyzn i ko­biet. Wo­bec tego rów­no­upraw­nie­nia w sy­tu­acjach służ­bo­wych ta­kim sa­mym faux pas bę­dzie po­ca­ło­wa­nie dło­ni ko­bie­ty, jak i męż­czy­zny. Dla­te­go po­zo­staw­my je na spo­tka­nia to­wa­rzy­skie. W Pol­sce, co praw­da, ca­ło­wa­nie ko­bie­cych dło­ni w sy­tu­acjach służ­bo­wych jest jesz­cze w du­żym stop­niu to­le­ro­wa­ne. Wy­ni­kać to może ze sła­bej zna­jo­mo­ści za­sad ety­kie­ty biz­ne­su lub po pro­stu – jej nie­zna­jo­mo­ści. Jed­nak co­raz czę­ściej ko­bie­tom „ca­ło­wa­nie rą­czek” nie od­po­wia­da na­wet w sy­tu­acjach to­wa­rzy­skich. A na pew­no w więk­szo­ści kra­jów poza Pol­ską męż­czy­zna ca­łu­ją­cy ko­bie­tę w dłoń może wy­wo­łać zdu­mie­nie lub na­wet na­ra­zić się na śmiesz­ność, je­śli za tym nie idzie ga­lan­te­ria. A w tych cza­sach, jak za­uwa­żył T. Or­łow­ski[45], ga­lan­te­ria bar­dziej ko­ja­rzy się z wy­ro­ba­mi ze skó­ry niż szcze­gól­nym trak­to­wa­niem ko­biet.
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  	■ Po­wi­ta­nie na niedź­wie­dzia. Przy­tu­la­nie i po­kle­py­wa­nie po ra­mie­niu i po ple­cach nie dla każ­de­go jest miłe. Dla­te­go mię­dzy­na­ro­do­we za­sa­dy pro­to­ko­łu wy­klu­cza­ją ta­kie po­wi­ta­nia.
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 	■ Do­ty­ka­nie. Nie­któ­rzy (o bar­dziej otwar­tej oso­bo­wo­ści – san­gwi­ni­cy, cho­le­ry­cy) na­wet w ob­rę­bie jed­nej kul­tu­ry po­trze­bu­ją więk­szej bli­sko­ści w kon­tak­tach in­ter­per­so­nal­nych. Sta­ją bli­żej przy po­wi­ta­niu i w trak­cie roz­mo­wy po­kle­pu­ją swo­je­go roz­mów­cę, cza­sem trzy­ma­ją rękę na czy­imś ra­mie­niu albo bez­wied­nie na­wi­ja­ją so­bie kla­pę czy­jejś ma­ry­nar­ki na pa­lec. Ta­kie za­cho­wa­nia są spo­ty­ka­ne np. w ­Ame­ry­ce Ła­ciń­skiej lub w kra­jach arab­skich[46]. Jest to nie­do­pusz­czal­ne w in­nych stre­fach, ale zgod­nie z za­sa­da­mi ety­kie­ty nie po­win­ni­śmy ni­ko­mu zwra­cać uwa­gi, mimo że zo­sta­ła na­ru­szo­na na­sza stre­fa in­tym­na. Ba­da­nia wy­ka­zu­ją jesz­cze inną pra­wi­dło­wość: oso­by o wyż­szej po­zy­cji spo­łecz­nej, o więk­szej wła­dzy, czę­ściej do­ty­ka­ją, niż są do­ty­ka­ne. Po­dob­ny jest też od­biór ta­kie­go za­cho­wa­nia: oso­ba, któ­ra do­ty­ka roz­mów­cę, po­strze­ga­na jest jako bar­dziej do­mi­nu­ją­ca od do­ty­ka­nej[47].
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 	■ Nie­przy­ję­cie czy­je­goś uści­sku. Od­mó­wie­nie ko­muś uści­sku dło­ni to faux pas du­że­go ka­li­bru. Co jed­nak zro­bić, kie­dy my wy­cią­gnie­my do ko­goś dłoń, a dru­ga oso­ba nie po­da­je swo­jej. Po­wo­dy ta­kiej sy­tu­acji mogą być przy­najm­niej dwo­ja­kie­go ro­dza­ju: albo ktoś nie za­uwa­żył na­szej ręki, albo uni­ka uści­sku z po­wo­du ży­wio­nej do nas ura­zy. Żeby prze­ko­nać się, co jest przy­czy­ną, trze­ba naj­pierw wy­klu­czyć pierw­szą ewen­tu­al­ność. Kie­dy cze­ka­my z wy­cią­gnię­tą dło­nią na uścisk, wy­star­czy po krót­kiej chwi­li po­wie­dzieć: „Chciał(a)bym uści­snąć Pań­ską dłoń” albo: „Czy mogę uści­snąć Pań­ską dłoń?” Je­że­li po ta­kiej proś­bie czy py­ta­niu na­sza ręka nie spo­tka się z uści­skiem, to mamy pew­ność, że oso­ba ma wro­gie na­sta­wie­nie. W tej sy­tu­acji nie ma co uda­wać, że pod­nie­śli­śmy rękę, aby po­pra­wić wło­sy, czy po­dra­pać się w gło­wę w ge­ście za­kło­po­ta­nia. Nie­ste­ty, to jest naj­częst­sza re­ak­cja na zlek­ce­wa­że­nie przy­ja­ciel­skie­go ge­stu. Nie­po­trzeb­nie jed­nak od­czu­wa­my wstyd i za­że­no­wa­nie, sko­ro to nie my po­peł­ni­li­śmy nie­grzecz­ność. Może się jesz­cze zda­rzyć inna sy­tu­acja. Ktoś po na­szej proś­bie in­for­mu­je nas, że nie po­da­je ręki, po­nie­waż ma ja­kiś pro­blem: „Prze­pra­szam, mam mo­kre dło­nie”, albo: „Prze­pra­szam, ale ze wzglę­dów zdro­wot­nych nie mogę po­dać dło­ni”. Ta­kie wy­ja­śnie­nie na­le­ży usza­no­wać. Je­śli nam się zda­rzy po­dob­na sy­tu­acja, to rów­nież ocze­ku­je się od nas ta­kiej re­ak­cji. Nie wy­pa­da po­da­wać dło­ni, z któ­rą jest coś nie tak.
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 	■ Zbyt czę­ste ści­ska­nie dłoni. W róż­nych kra­jach bę­dzie to róż­nie ode­bra­ne. We Fran­cji – nie bę­dzie z tym żad­ne­go pro­ble­mu. Fran­cu­zi, wy­cho­dząc np. na lunch, że­gna­ją się przez uścisk dło­ni, a po po­wro­cie znów się wi­ta­ją, mimo że zro­bi­li to już na po­cząt­ku dnia. Przy po­że­gna­niach uścisk dło­ni może na­stą­pić na­wet pa­ro­krot­nie, je­śli dwie oso­by uści­snę­ły so­bie dło­nie na „do wi­dze­nia” i jesz­cze po­wró­ci­ły do roz­mo­wy. An­glik od­bie­rze to jako coś nie­nor­mal­ne­go. Zresz­tą An­gli­cy zde­cy­do­wa­nie rza­dziej sto­su­ją ten gest. Ogól­nie wolą uni­kać wszel­kich kon­tak­tów fi­zycz­nych w sy­tu­acjach służ­bo­wych (i nie tyl­ko). 
 	■ No­sze­nie ostre­go pier­ście­nia na pra­wej dło­ni. Przy po­wi­ta­niu może on być przy­czy­ną ska­le­cze­nia. W sy­tu­acjach służ­bo­wych naj­le­piej nie no­sić bi­żu­te­rii na pra­wej dło­ni. Bę­dzie to z ko­rzy­ścią dla obu stron. Nie moż­na jed­nak ocze­ki­wać zdję­cia ob­rącz­ki ślub­nej z pra­wej ręki, je­śli wzglę­dy sen­ty­men­tal­ne lub kul­tu­ro­we na to nie po­zwa­la­ją.
 	■ Ca­ło­wa­nie w po­licz­ki. Jak wia­do­mo, w biz­ne­sie nie jest przy­ję­te ca­ło­wa­nie: ani w dło­nie, ani w po­licz­ki. Ety­kie­ta to­wa­rzy­ska na­to­miast do­pusz­cza ta­kie za­cho­wa­nia w róż­nych kul­tu­rach, ale trze­ba pa­mię­tać o kil­ku waż­nych za­sa­dach. Je­śli wi­ta­my się z wie­lo­ma oso­ba­mi i de­cy­du­je­my się na ca­ło­wa­nie przy po­wi­ta­niu, to nie­mi­ło jest po­ca­ło­wać jed­ną oso­bę, a dru­gą po­mi­nąć. Jak ca­ło­wać, to ca­ło­wać. Dru­ga nie­grzecz­ność, na jaką moż­na się na­ra­zić, to ca­ło­wa­nie w po­wie­trze: gło­śne cmok­nię­cie bez do­ty­ka­nia usta­mi. Jest to za­cho­wa­nie sztucz­ne, za­pra­wio­ne fał­szem. Je­śli chce­my oka­zać wię­cej ser­decz­no­ści, to wy­star­czy po­słać pro­mien­ny uśmiech, a gdy tego jesz­cze za mało, moż­na przy­ło­żyć po­li­czek do po­licz­ka z jed­nej i z dru­giej stro­ny bez zbęd­nych cmok­nięć i uda­wa­nia. Pod­czas po­wi­tań w in­nych kra­jach, je­śli już doj­dzie do ca­ło­wa­nia, to licz­ba cmok­nięć róż­ni się. U Bry­tyj­czy­ków bę­dzie to je­den po­ca­łu­nek (w pra­wy po­li­czek), u Fran­cu­zów – dwa, u Bel­gów – trzy. Niem­cy, Wło­si i Hisz­pa­nie ra­czej uni­ka­ją tego typu po­wi­tań[48].
 	■ Od­su­wa­nie się lub pod­cho­dze­nie zbyt bli­sko swe­go roz­mów­cy. Naj­czę­ściej przy­ta­cza­na kla­sy­fi­ka­cja stref mię­dzy roz­mów­ca­mi za­kła­da czte­ry typy od­le­gło­ści w za­leż­no­ści od za­ży­ło­ści roz­mów­ców: 
 
 – stre­fa in­tym­na: do 30 cm, dy­stans prze­kra­czal­ny je­dy­nie w naj­bliż­szych re­la­cjach (naj­bliż­sza ro­dzi­na)[49],
 – stre­fa oso­bi­sta: 30–120 cm, dy­stans ak­cep­to­wal­ny je­dy­nie w kon­tak­cie z bar­dzo bli­ski­mi ludź­mi: ro­dzi­na, bli­scy przy­ja­cie­le,
 – stre­fa spo­łecz­na: 120–360 cm,
 – dy­stans pu­blicz­ny: po­nad 360 cm[50]. 
 Te wiel­ko­ści mają za­sto­so­wa­nie w Pol­sce, Wiel­kiej Bry­ta­nii czy USA. Lu­dzie ży­ją­cy w róż­nych stre­fach geo­gra­ficz­nych utrzy­mu­ją róż­nej wiel­ko­ści dy­stans, nie­prze­kra­czal­ny w kon­tak­tach mię­dzy­ludz­kich. Dy­stans utrzy­my­wa­ny w biz­ne­sie, czy­li w kon­tak­tach, któ­re wy­klu­cza­ją stre­fę in­tym­ną, roz­cią­ga się od 30 cm (kra­je Ame­ry­ki Ła­ciń­skiej) do po­nad 1 m (Ja­po­nia). W Pol­sce nie­prze­kra­czal­ny dy­stans w roz­mo­wie służ­bo­wej to od­le­głość na wy­cią­gnię­cie rąk. To dy­stans, któ­ry uzy­sku­je­my po po­wi­ta­niu i opusz­cze­niu dło­ni. Na wiel­kość stref spo­łecz­nych ma wpływ nie tyl­ko po­ło­że­nie geo­gra­ficz­ne, ale rów­nież oso­bo­wość. Dla­te­go na­wet w ob­rę­bie jed­nej kul­tu­ry mogą zna­leźć się oso­by za­cho­wu­ją­ce róż­ny dy­stans. Zdy­stan­so­wa­ni per­fek­cjo­ni­ści będą za­cho­wy­wać więk­szą od­le­głość niż san­gwi­ni­cy i cho­le­ry­cy, któ­rzy są bar­dziej otwar­ci na kon­tak­ty mię­dzy­ludz­kie. Nie ma jed­nak więk­sze­go pro­ble­mu pod­czas roz­mo­wy, któ­ra od­by­wa się mię­dzy dwoj­giem lu­dzi, re­pre­zen­tu­ją­cych tę samą stre­fę spo­łecz­ną. In­a­czej jest, gdy po­ja­wia­ją się róż­ni­ce kul­tu­ro­we. Po­wo­du­ją one bo­wiem, że roz­mów­cy nie czu­ją się do­brze w swo­im to­wa­rzy­stwie. Jed­na oso­ba pod­cho­dzi zbyt bli­sko, dru­ga au­to­ma­tycz­nie od­su­wa się. Je­śli po­ob­ser­wo­wa­li­by­śmy przez kil­ka mi­nut roz­mo­wę Bry­tyj­czy­ka z Wło­chem, to za­uwa­ży­li­by­śmy, że roz­mów­cy za­czy­na­ją się prze­miesz­czać. Włoch pod­cho­dzi, a Bry­tyj­czyk się cofa. Bry­tyj­czyk za­czy­na pod­świa­do­mie od­bie­rać dy­stans utrzy­my­wa­ny przez Wło­cha jako in­tym­ny. Na­su­wa się py­ta­nie, kto po­wi­nien ustą­pić? Zgod­nie z mię­dzy­na­ro­do­wym pro­to­ko­łem za­le­ży to od tego, w czy­im kra­ju od­by­wa się roz­mo­wa, po­nie­waż jed­ną z waż­niej­szych za­sad tego pro­to­ko­łu jest za­sa­da do­sto­so­wa­nia, mó­wią­ca, że na­le­ży do­sto­so­wać się do kul­tu­ry kra­ju, w któ­rym go­ści­my[51].
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 Jed­nak tak samo waż­na jest za­sa­da ety­kie­ty mó­wią­ca, że po­win­ni­śmy sta­rać się, aby in­nym było miło w na­szym to­wa­rzy­stwie. Po­stę­pu­jąc w myśl tej za­sa­dy, bę­dzie­my rów­nież wie­dzie­li, jak się za­cho­wać, je­śli roz­mów­cy, re­pre­zen­tu­ją­cy róż­ne kul­tu­ry i oso­bo­wo­ści, znaj­dą się na neu­tral­nym grun­cie. Nie­któ­rzy pro­te­stu­ją prze­ciw­ko tej za­sa­dzie, mó­wiąc, że to nie­spra­wie­dli­we, je­śli tyl­ko jed­na stro­na bę­dzie ustę­po­wa­ła. Jed­nak ko­rzy­ści z ustępstw są za­wsze obu­stron­ne. Dzię­ki nim two­rzy się przy­ja­zna at­mos­fe­ra, sprzy­ja­ją­ca owoc­nym kon­tak­tom (i kon­trak­tom). Aby ła­twiej było znieść róż­ni­ce utrzy­my­wa­nych dy­stan­sów, ko­rzyst­nie jest za­po­znać się ze zwy­cza­jo­wą bli­sko­ścią prze­strzen­ną po­szcze­gól­nych kra­jów. Taka wie­dza po­zwo­li przy­go­to­wać się psy­chicz­nie na wy­stę­po­wa­nie róż­nic, co przy­najm­niej po­zwo­li unik­nąć za­sko­cze­nia.
 Kra­je arab­skie – 0,3 m
 Ame­ry­ka Ła­ciń­ska – 0,4 m
 Eu­ro­pa Po­łu­dnio­wa – 0,4 m
 
 Ame­ry­ka Pół­noc­na – 0,5 m
 Pol­ska – 0,5 m 
 Chi­ny – 0,6 m
 Ko­rea – 0,6 m
 Skan­dy­na­wia – 0,6 m 
 Wiel­ka Bry­ta­nia – 0,6 m
 Ja­po­nia – 1 m[52] 
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 Pre­ce­den­cja w po­wi­ta­niach
 W sy­tu­acjach służ­bo­wych pa­nu­je za­sa­da: kto pierw­szy, ten lep­szy. Po­li­ty­cy na are­nie mię­dzy­na­ro­do­wej zna­jąc tę za­sa­dę, idą już kil­ka kro­ków z wy­cią­gnię­tą do sie­bie dło­nią. Nie cze­ka się, aż ko­bie­ta poda swo­ją dłoń. Płeć nie po­win­na mieć tu zna­cze­nia. Nie­ste­ty, wie­le osób nie po­tra­fi się po­go­dzić z tym, że za­sa­dy w biz­ne­sie róż­nią się od za­sad ety­kie­ty to­wa­rzy­skiej, nie­któ­re ko­bie­ty z nie­chę­cią przyj­mu­ją, że męż­czy­zna ma pra­wo pierw­szy wy­cią­gnąć do nich dłoń, a męż­czyź­ni z ko­lei ze scep­ty­cy­zmem przyj­mu­ją moż­li­wość uści­sku dło­ni bez da­nia pierw­szeń­stwa ko­bie­cie. Jed­nak wąt­pli­wo­ści co do nad­rzęd­no­ści za­sad ety­kie­ty biz­ne­su w sy­tu­acjach służ­bo­wych zni­ka­ją, kie­dy scep­ty­cy wy­obra­żą so­bie sy­tu­ację po­wi­ta­nia pre­ze­sa wiel­kie­go przed­się­bior­stwa – męż­czy­zny, i re­cep­cjo­nist­ki – ko­bie­ty. Tu zwy­kle nie mają już wąt­pli­wo­ści, że pre­zes nie bę­dzie cze­kał, je­że­li w ogó­le ze­chce wy­mie­nić uścisk, ale to już inne za­gad­nie­nie.
 Pre­ce­den­cja w po­da­wa­niu dło­ni to duży pro­blem w na­szej kul­tu­rze, cze­go efek­ty są wi­docz­ne np. w dość po­wszech­nych sy­tu­acjach:
  	■ Stu­dent pod­cho­dzi do grup­ki osób, wita się przez uścisk dło­ni ze stu­den­ta­mi płci mę­skiej, stu­dent­ki są po­mi­ja­ne. Ich do­ty­czy­ło je­dy­nie ogól­ne po­wi­ta­nie na wstę­pie („Cześć”, „Hej” czy bar­dziej pry­mi­tyw­ne „Sie ma”).
 	■ Męż­czy­zna przy­cho­dzi do pra­cy, wita się z ko­le­ga­mi przez uścisk dło­ni, a ko­bie­ty wita tyl­ko sło­wa­mi. 
 	■ Pre­zes wcho­dzi do biu­ra, w któ­rym za­sta­je już swe­go pra­cow­ni­ka. Mówi: „Dzień do­bry”, za­mie­nia kil­ka słów o po­go­dzie i wcho­dzi do swe­go ga­bi­ne­tu.
 
 Jak wy­ni­ka z prze­pro­wa­dzo­nych wy­wia­dów, w dwóch pierw­szych sy­tu­acjach nie­mal wszy­scy czu­ją się nie­zręcz­nie: ko­bie­ty czu­ją się po­mi­nię­te, nie­ja­ko zlek­ce­wa­żo­ne, a z ko­lei męż­czyź­ni w swo­im od­czu­ciu – są po­zba­wie­ni moż­li­wo­ści przy­wi­ta­nia się, po­nie­waż nie wi­dzą ini­cja­ty­wy ze stro­ny ko­biet, któ­re to pierw­sze, we­dług nich, po­win­ny po­dać dłoń. Jest tak na­wet i w tych mo­men­tach, kie­dy męż­czyź­ni wie­dzą, że w sy­tu­acjach służ­bo­wych za­sa­dy ety­kie­ty opar­te są na rów­nych pra­wach. 
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 Mimo wszyst­ko w sfe­rze od­czu­cio­wej, pod­świa­do­mej – jest in­a­czej. Pod­świa­do­mość ukształ­to­wa­na na pod­sta­wie oby­cza­jów, sta­je się ma­try­cą po­strze­ga­nia rze­czy­wi­sto­ści i dzia­ła­nia w tej rze­czy­wi­sto­ści. I kie­dy na­stę­pu­je sy­tu­acja, w któ­rej po­win­na zajść re­ak­cja inna niż na­wy­ko­wa (wi­ta­nie się za­rów­no z męż­czy­zna­mi, jak i z ko­bie­ta­mi, bez wzglę­du na to, czy po­da­ły pierw­sze dłoń, czy nie) rzad­ko inne dzia­ła­nie ma za­sto­so­wa­nie. Moż­na się bar­dziej spo­dzie­wać re­ak­cji od­ru­cho­wej: nie ma sy­gna­łu ze stro­ny ko­bie­ty – nie ma uści­sku dło­ni. By­ło­by in­a­czej, gdy­by na­sze oby­cza­je, pol­ska ety­kie­ta to­wa­rzy­ska, po­kry­wa­ła się w ca­ło­ści z za­sa­da­mi przy­ję­ty­mi w biz­ne­sie. Jed­nak tak nie jest. Po­kry­wa się tyl­ko w czę­ści.
 U pod­staw róż­nic leży przede wszyst­kim inne po­strze­ga­nie ról tra­dy­cyj­nie przy­pi­sa­nych ko­bie­cie i męż­czyź­nie (kul­tu­ra ma­scu)[53], z czym się wią­że róż­ni­co­wa­nie za­sad – przede wszyst­kim wy­ni­ka­ją­cych z in­nej pre­ce­den­cji.
 W trze­ciej sy­tu­acji, kie­dy to pre­zes wcho­dzi do biu­ra, pro­blem nie wy­ni­ka z róż­ni­cy płci, a z róż­ni­cy w hie­rar­chii. Zgod­nie z za­sa­da­mi kul­tu­ry w biz­ne­sie, pre­zes po­wi­nien po­dejść do pra­cow­ni­ka i uści­snąć jego dłoń na po­wi­ta­nie. Pre­zes w na­szej kul­tu­rze naj­praw­do­po­dob­niej nie uczy­ni tego, je­śli pra­cow­nik znaj­du­je się na znacz­nie niż­szym sta­no­wi­sku. W kra­jach o kul­tu­rze hie­rar­chicz­nej, a do ta­kiej na­le­ży Pol­ska[54], róż­ni­ca rang może po­wo­do­wać róż­ni­co­wa­nie za­cho­wa­nia. W kra­jach bar­dziej ega­li­tar­nych (Skan­dy­na­wia, Ho­lan­dia, USA, Ka­na­da) nie ma ta­kie­go zna­cze­nia, czy do biu­ra wcho­dzi pre­zes czy oso­ba na niż­szym sta­no­wi­sku. Po­wi­ta­nie bę­dzie wy­glą­da­ło po­dob­nie. 
 A gdy­by od­wró­cić sy­tu­ację? Gdy­by to sze­re­go­wy pra­cow­nik wszedł do biu­ra i za­staw­szy pre­ze­sa chciał uści­snąć jego dłoń na po­wi­ta­nie, czy uczy­nił­by wła­ści­wie? We­dług pi­sa­nych za­sad – tak, na­to­miast we­dług od­czuć w na­szej kul­tu­rze – nie­ko­niecz­nie. I pra­cow­nik ukształ­to­wa­ny w kul­tu­rze hie­rar­chicz­nej bę­dzie miał oba­wy, żeby za­ini­cjo­wać uścisk dło­ni, i pre­zes może mieć nie­mi­łe od­czu­cie skra­ca­nia przez pra­cow­ni­ka dy­stan­su i spo­ufa­la­nia się. 
 W sy­tu­acjach po­za­za­wo­do­wych za­sa­dy są inne, ła­twiej­sze dla nas do za­sto­so­wa­nia (je­że­li je­ste­śmy do­brze wy­cho­wa­ni): ko­bie­ta po­da­je swo­ją dłoń męż­czyź­nie (bez zna­cze­nia bę­dzie tu po­zy­cja za­wo­do­wa), a w przy­pad­ku jed­na­ko­wej płci, oso­ba star­sza – młod­szej. Dziec­ko, bez wzglę­du na płeć, po­win­no cze­kać na po­da­nie dło­ni przez oso­bę do­ro­słą. Za­sa­dy to­wa­rzy­skiej ety­kie­ty może są bar­dziej oczy­wi­ste, ale i tu na­stę­pu­ją zmia­ny – tym ra­zem wy­ni­ka­ją­ce z prze­ni­ka­nia re­guł biz­ne­so­wych do ży­cia pry­wat­ne­go. To jed­nak na­stę­pu­je bar­dzo po­wo­li i wszel­kie za­kłó­ce­nia tra­dy­cyj­nych za­sad są w dal­szym cią­gu od­bie­ra­ne jako faux pas, tym więk­sze, im oso­ba do­świad­cza­ją­ca błę­du jest star­sza. 
 Ko­lej­ność ści­ska­nia dło­ni
 Je­że­li spo­ty­ka­my się z kil­ko­ma oso­ba­mi i zna­my ich hie­rar­chię, to w pierw­szej ko­lej­no­ści po­win­ni­śmy uści­snąć dłoń temu, kto ma naj­wyż­szy sta­tus. Po­tem ko­lej­no we­dług ran­gi. Jed­nak, je­śli sta­no­wi­ska są bar­dzo prze­mie­sza­ne, nie wy­pa­da roz­glą­dać się i za­sta­na­wiać, kto na­stęp­ny. Wy­star­czy naj­pierw po­dejść do oso­by o naj­wyż­szej ran­dze, a na­stęp­nie po ko­lei do in­nych, tak jak sto­ją. Nie­ład­ne by­ło­by po­mi­ja­nie osób na niż­szych sta­no­wi­skach, szcze­gól­nie je­śli już po­da­dzą dłoń. Mo­gły­by się po­czuć ura­żo­ne. 
 Sy­tu­acje wy­ma­ga­ja­ce uści­sku dło­ni
  	■ Przy po­wi­ta­niu. 
 	■ Przy po­że­gna­niu. 
 	■ Przy skła­da­niu gra­tu­la­cji, ży­czeń, kon­do­len­cji. 
 	■ Za­wsze, kie­dy ktoś nam po­da­je dłoń. Na­wet, je­śli zro­bi to przez po­mył­kę.
 
 Sy­tu­acje, w któ­rych nie na­le­ży ini­cjo­wać uści­sku dło­ni
  	■ Kie­dy oso­ba, z któ­rą się wi­tasz, ma za­ję­tą pra­wą rękę. 
 	■ Kie­dy oso­ba, z któ­rą się wi­tasz, ma znacz­nie wyż­szą ran­gę – głów­nie w kul­tu­rach hie­rar­chicz­nych. 
 	■ Kie­dy spóź­nia­my się na przy­ję­cie za­sia­da­ne i wszy­scy są już przy sto­le. Moż­na wów­czas ewen­tu­al­nie uści­snąć dło­nie osób sie­dzą­cych w naj­bliż­szym to­wa­rzy­stwie. Ale spóź­nie­nie się na przy­ję­cie za­sia­da­ne jest tak ogrom­nym faux pas, że trud­no mó­wić czy pi­sać o ja­kich­kol­wiek za­sa­dach do­ty­czą­cych tej sy­tu­acji. 
 	■ Kie­dy sami mamy pro­blem zdro­wot­ny, któ­ry może wy­wo­łać nie­mi­łe wra­że­nie.
 
 Kon­takt wzro­ko­wy
 Roz­mo­wa bez kon­tak­tu wzro­ko­we­go,
 to jak roz­mo­wa z wor­kiem na gło­wie.
 Do­ro­thy Sar­noff
 „Wzrok jest bar­dziej wia­ry­god­nym świad­kiem niż słuch”. Tak twier­dził He­ra­klit i w wie­lu przy­pad­kach trud­no się z tym zda­niem nie zgo­dzić. Kon­takt wzro­ko­wy jest nie­wąt­pli­wie waż­nym ele­men­tem ko­mu­ni­ka­cji nie­wer­bal­nej. Ze spo­tka­nia spoj­rzeń moż­na od­gad­nąć, jak bę­dzie prze­bie­gać roz­mo­wa, jaki cha­rak­ter będą mia­ły ne­go­cja­cje. Wzrok może nam zdra­dzić na­sta­wie­nie, cza­sem na­wet pe­wien rys oso­bo­wo­ścio­wy roz­mów­cy. Nie wszyst­kie jed­nak kul­tu­ry będą w ten sam spo­sób in­ter­pre­to­wać kon­takt wzro­ko­wy. W Ja­po­nii, w sy­tu­acjach we­wnątrz­kul­tu­ro­wych, pa­trze­nie pro­sto w oczy od­bie­ra­ne jest jako nie­takt, zu­chwal­stwo. Jed­nak ci sami Ja­poń­czy­cy, któ­rzy kształ­cą się w za­kre­sie za­sad ety­kie­ty i pro­to­ko­łu, w kon­tak­tach mię­dzy­na­ro­do­wych będą sto­so­wać ge­sty i kon­takt wzro­ko­wy uzna­ny jako od­po­wied­ni w Eu­ro­pie czy Ame­ry­ce Pół­noc­nej. 
 Pra­wi­dło­wy kon­takt wzro­ko­wy
 W biz­ne­sie wzrok mó­wią­ce­go po­wi­nien pa­dać pro­sto w oczy lub w oko­li­ce oczu roz­mów­cy (ale nie po­ni­żej na­sa­dy nosa). Pa­trząc pro­sto w oczy, prze­ka­zu­je­my dwie bar­dzo istot­ne in­for­ma­cje: 
  	■ Nie mamy nic do ukry­cia, in­ten­cje na­sze są szcze­re. 
 	■ Nie mamy obaw, je­ste­śmy pew­ni sie­bie.
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 Je­że­li roz­mo­wę pro­wa­dzą dwie oso­by o bar­dzo róż­nej oso­bo­wo­ści czy o róż­nym au­to­ry­te­cie, oso­ba na słab­szej po­zy­cji nie wy­trzy­ma bez­po­śred­nie­go kon­tak­tu wzro­ko­we­go. Po­ziom wła­dzy rów­nież de­ter­mi­nu­je do­mi­na­cję w kon­tak­cie wzro­ko­wym. Oso­ba o więk­szej wła­dzy ma więk­szą ła­twość pa­trze­nia wprost w oczy roz­mów­cy – i to nie­za­leż­nie, kto aku­rat mówi, a kto słu­cha. Ba­da­nia też wy­ka­zu­ją, że ko­bie­ty mają niż­szy wskaź­nik do­mi­na­cji wzro­ko­wej od męż­czyzn[55]. 
 Trud­no jest też utrzy­my­wać kon­takt wzro­ko­wy lu­dziom, re­pre­zen­tu­ją­cym oso­bo­wość okre­śla­ną jako zdy­stan­so­wa­na, ana­li­tycz­na. W kon­tak­cie z kimś, kto tego kon­tak­tu nie utrzy­mu­je, roz­mów­ca czu­je się nie­swo­jo, nie­pew­nie. 
 Od­po­wied­ni kon­takt wzro­ko­wy moż­na wy­ćwi­czyć i war­to go ćwi­czyć, choć­by dla­te­go, żeby nie być po­są­dzo­nym o nie­uczci­wość, lub po to, aby roz­mów­ca czuł się przy nas pew­nie. Do­brze jest po­pro­sić naj­bliż­szą oso­bę, żeby pod­czas roz­mo­wy zwra­ca­ła nam uwa­gę, je­śli ten kon­takt gu­bi­my. To pierw­szy krok, któ­ry po­zwo­li uświa­do­mić so­bie, jak pro­blem jest po­waż­ny. Póź­niej to kwe­stia cza­su. 
 Kon­takt wzro­ko­wy po­win­ni­śmy utrzy­my­wać przez więk­szość cza­su, lecz nie dłu­żej niż ok. 70% cza­su roz­mo­wy. Je­śli od cza­su do cza­su nie damy swe­mu roz­mów­cy (i so­bie) od­po­cząć, to nasz wzrok może być ode­bra­ny jako na­tar­czy­wy, agre­syw­ny. Bę­dzie też au­to­ma­tycz­nie wy­zwa­lał agre­sję u dru­giej stro­ny. Jed­nak – jak nasz wzrok zo­sta­nie ode­bra­ny, za­le­ży nie tyl­ko od cza­su czy in­ten­syw­no­ści, ale tak­że od spo­so­bu pa­trze­nia na dru­gą oso­bę. In­ten­syw­ny kon­takt wzro­ko­wy może mieć też cha­rak­ter uwo­dzi­ciel­ski. 
 Jed­no­ra­zo­wo mo­że­my pa­trzeć w oczy 2–5 se­kund[56]. Jest to czas, w któ­rym je­ste­śmy w sta­nie wy­po­wie­dzieć jed­no czy dwa krót­kie zda­nia. In­a­czej się to ma w roz­mo­wie, in­a­czej w sy­tu­acji przy­pad­ko­wej, na dwo­rze czy w bu­dyn­ku, np. pod­czas przej­ścia ko­ry­ta­rzem. Czas kon­tak­tu wzro­ko­we­go bę­dzie zde­cy­do­wa­nie krót­szy – uła­mek se­kun­dy – jed­nak tak­że róż­nią­cy się w za­leż­no­ści od ro­dza­ju zna­jo­mo­ści (lub jej bra­ku) czy kul­tu­ro­we­go re­gio­nu. Przy­kła­dem może być opi­sa­na przez Fon­sa Trom­pe­na­ar­sa sy­tu­acja, w któ­rej wło­ski pro­fe­sor, bę­dąc w USA, dzi­wił się, że jest tak do­brze zna­ny przez stu­den­tów, po­nie­waż nie­mal wszy­scy mu się kła­nia­li. A kła­nia­li się, po­nie­waż kon­takt wzro­ko­wy utrzy­my­wa­ny przez pro­fe­so­ra był na tyle in­ten­syw­ny, że stu­den­ci wnio­sko­wa­li, że wi­docz­nie się zna­ją[57]. Jak bar­dzo in­ten­syw­ny kon­takt wzro­ko­wy utrzy­mu­ją Wło­si, moż­na prze­ko­nać się, ja­dąc sa­mo­cho­dem z wło­skim kie­row­cą, któ­ry sie­dząc za kie­row­ni­cą i ja­dąc z dużą pręd­ko­ścią, bę­dzie rów­nież pa­trzył pa­sa­że­ro­wi w oczy. 
 W przy­pad­ku zbyt dłu­go­trwa­łe­go – przy­pad­ko­we­go kon­tak­tu wzro­ko­we­go osób dla sie­bie ob­cych, re­ak­cje by­wa­ją prze­róż­ne. W Sta­nach Zjed­no­czo­nych naj­czę­ściej oso­by te uśmie­cha­ją się ser­decz­nie, cza­sem na­wet wy­mie­nią po­zdro­wie­nia, pod wa­run­kiem, że nie jest to cen­trum du­że­go mia­sta. W Pol­sce na uśmiech w tym wy­pad­ku nie ma co li­czyć. A gdy­by się ktoś od­wa­żył – naj­praw­do­po­dob­niej bę­dzie po­są­dzo­ny o głu­po­tę. Ma tu jesz­cze zna­cze­nie za­uwa­żal­ny w wy­glą­dzie sta­tus ma­te­rial­ny tych osób. Je­śli uśmiech­nie się oso­ba o wy­so­kim sta­tu­sie, to od­biór bę­dzie po­zy­tyw­ny, a uśmiech od­wza­jem­nio­ny. 
 Pa­trząc roz­mów­cy w oczy, nie tyl­ko prze­ka­zu­je­my in­for­ma­cje, ale tak­że je od­bie­ra­my. Od­bie­ra­my sy­gna­ły skrę­po­wa­nia, oczy naj­czę­ściej są wte­dy przy­mru­żo­ne; je­ste­śmy w sta­nie do­strzec fałsz – wzrok może być opusz­czo­ny lub skie­ro­wa­ny w górę, w pra­wą stro­nę, jak­by za­glą­da­ły do pra­wej pół­ku­li mó­zgo­wej, któ­ra od­po­wie­dzial­na jest za twór­cze my­śle­nie (kła­miąc, kreu­je­my nową – fał­szy­wą – rze­czy­wi­stość)[58]. Je­śli na­wet mamy do czy­nie­nia z do­świad­czo­nym roz­mów­cą, do­sko­na­le prze­szko­lo­nym, któ­ry kła­miąc nie bę­dzie ucie­kał ze wzro­kiem, mo­że­my wte­dy jed­nak za­uwa­żyć, że źre­ni­ce jego oczu mi­ni­mal­nie się po­więk­szą. Wy­wo­ła­ne to bę­dzie na­pię­ciem i pod­wyż­szo­nym po­zio­mem ad­re­na­li­ny. Żeby się z tym nie zdra­dzić, wy­szko­le­ni ne­go­cja­to­rzy za­kła­da­ją lek­ko przy­ciem­nio­ne oku­la­ry. 
 Nie­wła­ści­wy kon­takt wzro­ko­wy
 Wzrok skie­ro­wa­ny po­ni­żej li­nii oczu nie po­wi­nien to­wa­rzy­szyć kon­tak­tom służ­bo­wym. Świad­czy bo­wiem o tym, że my­śli na­sze­go roz­mów­cy od­bie­ga­ją od głów­ne­go te­ma­tu roz­mo­wy. Je­śli wzrok skie­ro­wa­ny jest w oko­li­ce nosa i ust, to jest to kon­takt oce­nia­ny jako to­wa­rzy­ski. Je­śli na­to­miast wzrok wę­dru­je w oko­li­ce po­ni­żej twa­rzy (szy­ja, de­kolt, klat­ka pier­sio­wa, pas i po­ni­żej pasa), to jest to kon­takt uzna­wa­ny za in­tym­ny. 
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 Utrzy­mu­jąc taki kon­takt, roz­mów­ca bar­dziej jest za­in­te­re­so­wa­ny oso­bą niż spra­wa­mi służ­bo­wy­mi. W tej sy­tu­acji po­zo­sta­je albo prze­rwać roz­mo­wę i umó­wić się na inny ter­min, albo umie­jęt­nie skie­ro­wać my­śli roz­mów­cy na wła­ści­we tory, zmie­nia­jąc in­to­na­cję na bar­dziej chłod­ną i zde­cy­do­wa­ną oraz za­da­jąc wie­le py­tań, któ­re zmu­szą do my­śle­nia o spra­wach służ­bo­wych. W ta­kich sy­tu­acjach jed­nak trud­no o wła­ści­wą re­ak­cję. Zde­cy­do­wa­nie ła­twiej jest sta­rać się nie do­pu­ścić do in­tym­no­ści w kon­tak­cie wzro­ko­wym. Do­cho­dzi do nie­go na ogół wów­czas, kie­dy roz­mów­ca jest w ja­kiś spo­sób spro­wo­ko­wa­ny – czy to zmy­sło­wym stro­jem, czy za­cho­wa­niem. 
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 Pre­zen­ta­cja osób
 Przed­sta­wia­nie osób to za­da­nie w o wie­le trud­niej­sze od au­to­pre­zen­ta­cji, po­nie­waż do­cho­dzą tu ko­lej­ne ele­men­ty za­cho­wa­nia. Trze­ba szyb­ko oce­nić po­zy­cję po­szcze­gól­nych osób, przy­po­mnieć so­bie ich imio­na i na­zwi­ska, na­zwy firm. W ta­kich mo­men­tach chcia­ło­by się po­wie­dzieć: „Pro­szę, po­znaj­cie się”. Ale to nie jest naj­lep­sze wyj­ście. Po pierw­sze, źle to świad­czy o oso­bie, któ­ra do­ko­nu­je ta­kiej pre­zen­ta­cji, a po dru­gie, w ta­kiej for­mie nowo po­zna­ne oso­by nie do­wie­dzą się wie­le o so­bie na­wza­jem. Usły­szą imię, na­zwi­sko i ewen­tu­al­nie na­zwę fir­my. Sta­no­wisk nikt sam nie wy­mie­nia. 
 W krę­gach biz­ne­su przed­sta­wia­nie osób od­by­wa się we­dług pre­ce­den­cji (pierw­szeń­stwa) wy­ni­ka­ją­cej z ran­gi i sta­tu­su. Płeć nie ma wpły­wu na ko­lej­ność w pre­zen­ta­cji osób. Ko­bie­ty i męż­czyź­ni po­win­ni być przed­sta­wia­ni je­dy­nie zgod­nie z re­pre­zen­to­wa­ną po­zy­cją. Dzię­ki zna­jo­mo­ści form przed­sta­wia­nia kreu­je­my wo­kół sie­bie ko­rzyst­ną at­mos­fe­rę oraz bu­du­je­my swój wi­ze­ru­nek jako oso­by ma­ją­cej oby­cie i zna­ją­cej za­sa­dy. In­a­czej jest, je­że­li do­ko­na­my nie­wła­ści­wej pre­zen­ta­cji, na­ru­sza­jąc za­sa­dy pre­ce­den­cji lub wy­mie­nia­jąc nie­od­po­wied­nie ty­tu­ły. Na­wet je­śli oso­by przed­sta­wia­ne przez nas nie oka­żą swo­jej dez­apro­ba­ty (za­cho­wu­jąc się zgod­nie z ety­kie­tą), będą od­czu­wa­ły za­że­no­wa­nie. Nie­wła­ści­wa ko­lej­ność w przed­sta­wia­niu jest lek­ce­wa­że­niem. Tego typu błę­dy będą szcze­gól­nie do­tkli­we w kul­tu­rach ce­re­mo­nial­nych, hie­rar­chicz­nych. W Niem­czech po­mi­nię­cie ty­tu­łu lub zbyt po­ufa­ła for­ma ad­re­sa­tyw­na może po­psuć re­la­cje[59]. W re­gu­łach przed­sta­wia­nia bar­dzo istot­ne jest, kto zo­sta­je przed­sta­wio­ny komu. 
 Oso­ba, któ­ra zaj­mu­je wyż­sze sta­no­wi­sko, ma pierw­szeń­stwo przed oso­bą o niż­szej ran­dze. Jest to naj­waż­niej­sza za­sa­da. Co to ozna­cza dla for­mu­ły przed­sta­wia­nia? Zwra­ca­my się do oso­by o wyż­szej ran­dze i przed­sta­wia­my jej oso­bę o niż­szej ran­dze, np.: „Pa­nie Pre­ze­sie, po­zwo­li Pan przed­sta­wić so­bie: Pani Iwo­na Kwie­ciń­ska, kie­row­nik Dzia­łu Trans­por­tu fir­my XYZ. Pan Wie­sław Woź­niak, pre­zes kor­po­ra­cji ABC”. 
 Wie­le pod­ręcz­ni­ków ety­kie­ty, tłu­ma­czo­nych z ję­zy­ka an­giel­skie­go, błęd­nie po­da­je for­mu­łę przed­sta­wia­nia, in­for­mu­jąc czy­tel­ni­ków, że na­zwi­sko oso­by wyż­szej ran­gą wy­mie­nia­ne jest jako pierw­sze. Wy­ni­ka­ło­by z tego, że to oso­ba o niż­szej ran­dze jest waż­niej­sza. Prze­kła­ma­nie wy­ni­ka z tego, że w ję­zy­ku an­giel­skim, zwra­ca­jąc się do oso­by o wyż­szej ran­dze, mo­że­my użyć jej/jego na­zwi­ska: „Mr. John­son, let me in­tro­du­ce to you...” Nie ma to jed­nak za­sto­so­wa­nia w ję­zy­ku pol­skim, po­nie­waż nie­ele­ganc­ko brzmi zwró­ce­nie się do ko­goś po na­zwi­sku: „Pani Kwie­ciń­ska, po­zwo­li pani…” Po­ja­wia się w związ­ku z tym py­ta­nie, jak zwró­cić się do ko­goś przy do­ko­ny­wa­niu pre­zen­ta­cji, je­śli nie moż­na utwo­rzyć ty­tu­łu ze sta­no­wi­ska, ja­kie dana oso­ba re­pre­zen­tu­je; je­śli np. pani Kwie­ciń­ska jest kie­row­ni­kiem. Mi­nę­ły cza­sy, kie­dy w Pol­sce uży­wa­no for­my „Pa­nie kie­row­ni­ku” czy „Pani kie­row­nicz­ko”. I słusz­nie. 
 W sy­tu­acjach, kie­dy nie znaj­du­je­my od­po­wied­niej for­my ad­re­sa­tyw­nej, wy­star­czy za­ini­cjo­wać pre­zen­ta­cję sło­wa­mi: „Po­zwo­li Pani/Pan…” lub „Po­zwo­li Pani/Pan, że przed­sta­wię…” 
 Nie­jed­no­krot­nie by­wa­my w sy­tu­acjach, kie­dy na­le­ża­ło­by do­ko­nać pre­zen­ta­cji osób, z któ­ry­mi je­ste­śmy „na ty”. W ofi­cjal­nych sy­tu­acjach służ­bo­wych pod­czas przed­sta­wia­nia nie wy­pa­da zwró­cić się do jed­ne­go ze zna­jo­mych: „Jaś­ku, po­zwól, że Ci przed­sta­wię Ka­się Za­wadz­ką. Ka­siu, to jest Jaś Tan­ter”. Dla tych dwoj­ga, któ­rzy jesz­cze się nie zna­ją, nie bę­dzie to brzmia­ło pro­fe­sjo­nal­nie. 
 Ale co zro­bić, je­śli zna­my się z kimś od wie­lu lat i nie przej­dzie nam przez usta ofi­cjal­na for­ma: „Po­zwo­li Pan, że przed­sta­wię…” Wów­czas naj­lep­szym wyj­ściem z sy­tu­acji bę­dzie for­ma bez­oso­bo­wa: „Czy mogę przed­sta­wić? Ka­ta­rzy­na Za­wadz­ka, Jan Tan­ter”. Lub nie­co in­a­czej: „Chcia­ła­bym przed­sta­wić...” 
 Za­sa­dy pre­zen­ta­cji
  	■ Pod­czas pre­zen­ta­cji oso­ba przed­sta­wia­ją­ca nie po­win­na uży­wać ge­stów. Jej za­cho­wa­nie nie­wer­bal­ne ogra­ni­cza się do zwró­ce­nia się twa­rzą naj­pierw do oso­by na wyż­szym sta­no­wi­sku, przy rów­no­cze­snej proś­bie o po­zwo­le­nie na pre­zen­ta­cję, na­stęp­nie kie­ru­je­my wzrok na oso­by przed­sta­wia­ne. Je­śli ktoś mimo wszyst­ko de­cy­du­je się na gest, to po­wi­nien on być otwar­ty i w oko­li­cach gór­nej par­tii cia­ła. 
 	■ Nie po­win­no się do­ty­kać przed­sta­wia­nych osób.
 	■ Oso­ba nie­pu­blicz­na jest przed­sta­wia­na oso­bie pu­blicz­nej o wy­so­kiej ran­dze spo­łecz­nej, np. „Pa­nie Se­na­to­rze, po­zwo­li Pan, że przed­sta­wię: Pan Krzysz­tof Ja­siń­ski, dy­rek­tor ban­ku ABB, Pan Se­na­tor Jan Fi­li­piak”. 
 	■ Nie wy­pa­da zwró­cić się do oso­by, któ­ra jest wyż­sza ran­gą, sło­wa­mi: „Pani Pre­zy­dent, pro­szę po­znać Pana Jana Fi­li­pia­ka, dy­rek­to­ra fir­my far­ma­ceu­tycz­nej ABC”. Taka pre­zen­ta­cja wska­zy­wa­ła­by na to, że pani pre­zy­dent na­le­ga na po­zna­nie pana Fi­li­pia­ka.
 	■ Me­ne­dżer jest przed­sta­wia­ny klien­to­wi, bez wzglę­du na sta­no­wi­sko klien­ta. Klient w każ­dej fir­mie po­wi­nien być trak­to­wa­ny jako oso­ba nu­mer je­den. To pra­cow­nik za­le­ży od klien­ta, a nie od­wrot­nie. 
 	■ Je­że­li mamy do czy­nie­nia z oso­ba­mi o tej sa­mej ran­dze, to moż­na za­sto­so­wać za­sa­dy ety­kie­ty to­wa­rzy­skiej lub przed­sta­wiać oso­by w ko­lej­no­ści al­fa­be­tycz­nej. W przy­pad­ku osób ma­ją­cych tę samą ran­gę, ale re­pre­zen­tu­ją­cych fir­my o zróż­ni­co­wa­nej wiel­ko­ści i zna­cze­niu, war­to wziąć to pod uwa­gę. To samo do­ty­czy in­nych sy­tu­acji, w któ­rych pre­ce­den­cja ma ogrom­ne zna­cze­nie (np. przy roz­sa­dza­niu go­ści przy ­sto­le). 
 	■ Pod­czas przed­sta­wia­nia, oprócz wy­mie­nie­nia imion, na­zwisk, sta­no­wisk i ty­tu­łów, waż­ne jest do­da­nie cze­goś na te­mat tych osób, aby uła­twić im za­ini­cjo­wa­nie roz­mowy. 
 	■ Je­śli oso­ba przed­sta­wia­ją­ca po­peł­ni­ła błąd, wy­mie­nia­jąc imio­na, na­zwi­ska, sta­no­wi­ska lub na­zwy re­pre­zen­to­wa­nych firm, to na­le­ży to na­tych­miast sko­ry­go­wać. Czę­sto po­mył­ka może wy­ni­kać ze zmia­ny fir­my, dla któ­rej oso­ba przed­sta­wia­na obec­nie pra­cu­je. Je­śli spo­tka­my się z sy­tu­acją, że ktoś ko­ry­gu­je in­for­ma­cje, któ­re błęd­nie przed­sta­wia­my, to bez wzglę­du na to, z cze­go wy­ni­kła po­mył­ka, po­win­ni­śmy prze­pro­sić. 
 	■ Je­śli oso­ba przed­sta­wia­ją­ca zro­bi­ła błąd w ko­lej­no­ści przed­sta­wia­nia, czy­li po­peł­ni­ła faux pas, to nie zwra­ca­my na to uwa­gi. 
 	■ Je­że­li więk­sza gru­pa osób jest w po­miesz­cze­niu i wcho­dzi ko­lej­ny gość, to bez wzglę­du na jego ran­gę przed­sta­wia­my go oso­bom bę­dą­cym już na miej­scu. Na­stęp­nie przed­sta­wia­my mu go­ści we­dług ran­gi zaj­mo­wa­nych przez nich sta­no­wisk. 
 	■ Je­śli przed­sta­wia­my so­bie dwie oso­by, z któ­rych jed­ną zna­my tyl­ko z na­zwi­ska, a dru­gą z imie­nia i na­zwi­ska, to trak­tu­je­my obie oso­by tak samo, wy­mie­nia­jąc same na­zwi­ska: „Pani Ko­wal­ska – Pani No­wak”. 
 	■ Je­śli na­to­miast zna­my tyl­ko imio­na, spra­wa sta­je się trud­niej­sza, trze­ba się do tego przy­znać i po­pro­sić oso­by przed­sta­wia­ne o po­moc. Zwy­kle samo za­wie­sze­nie gło­su pod­czas przed­sta­wia­nia po­wo­du­je, że oso­by te przej­mu­ją au­to­ma­tycz­nie ini­cja­ty­wę i przed­sta­wia­ją się same. My mo­że­my jed­nak do­dać na ko­niec ja­kieś in­for­ma­cje na te­mat tych osób, aby uła­twić im na­wią­za­nie roz­mo­wy. W ta­kich przy­pad­kach trze­ba pa­mię­tać też o tym, że je­że­li są to oso­by uty­tu­ło­wa­ne, same nie wy­mie­nią swo­ich ty­tu­łów (by­ło­by to nie­ele­ganc­kie), dla­te­go mo­że­my tę in­for­ma­cję do­dać. 
 	■ Pod­czas przed­sta­wia­nia waż­ny jest kie­ru­nek kon­tak­tu wzro­ko­we­go. Wzrok po­wi­nien pa­dać na oso­bę, któ­rą wła­śnie przed­sta­wia­my (nie od­wrot­nie!). Je­śli zda­rzy się ewen­tu­al­ny błąd w na­zwi­sku czy na­zwie fir­my, to na­tych­miast zo­sta­nie za­sy­gna­li­zo­wa­ny przez oso­bę, któ­rej ten błąd do­ty­czył. 
 
 To pod­sta­wo­we i za­ra­zem naj­waż­niej­sze in­for­ma­cje na te­mat przed­sta­wia­nia. War­to do­dać jesz­cze taką radę: nie na­le­ży oba­wiać się pre­zen­to­wa­nia osób, mimo że nie jest to ła­twe. Trze­ba do­kład­nie pa­mię­tać imio­na i na­zwi­ska osób przed­sta­wia­nych, sta­no­wi­ska, fir­my, któ­re re­pre­zen­tu­ją, czy­li wie­le in­for­ma­cji na raz. Jed­nak naj­gor­szym z błę­dów do­ty­czą­cych przed­sta­wia­nia jest za­nie­cha­nie, uda­wa­nie, że wszyst­ko jest w po­rząd­ku. Na ko­niec jesz­cze jed­na rada: spo­sób pre­zen­ta­cji osób war­to prze­ćwi­czyć przed lu­strem lub przed ka­me­rą. Po­zwo­li to na­być wpra­wy i pew­no­ści sie­bie oraz wy­eli­mi­no­wać nie­wła­ści­we za­cho­wa­nia nie­wer­bal­ne: nad­mier­ną ge­sty­ku­la­cję czy do­ty­ka­nie przed­sta­wia­nych osób. 
 Ty­tu­ło­wa­nie w roz­mo­wie
 W kon­tak­tach służ­bo­wych pod­czas przed­sta­wia­nia osób, na­wią­zy­wa­nia i pro­wa­dze­nia roz­mo­wy waż­na jest wie­dza, jak zwra­cać się do po­zna­nych osób. Na tym polu, nie­ste­ty, czę­sto zda­rza­ją się błę­dy. W ob­rę­bie wła­sne­go pań­stwa błę­dy zo­sta­ną praw­do­po­dob­nie ła­twiej wy­ba­czo­ne niż w kon­tak­tach mię­dzy­na­ro­do­wych, gdzie ist­nie­je więk­sze nie­bez­pie­czeń­stwo, że nie­wła­ści­wa for­ma nie zo­sta­nie od­czy­ta­na jako po­mył­ka wy­ni­ka­ją­ca z bra­ku wie­dzy, ale za­mie­rzo­ne dzia­ła­nie, ma­ją­ce na celu zde­pre­cjo­no­wa­nie oso­by. 
 Ty­tu­ły dy­plo­ma­tycz­ne – am­ba­sa­dor nad­zwy­czaj­ny i peł­no­moc­ny, char­gé d’af­fa­ires, se­kre­tarz czy at­ta­ché – są na ogół do­brze zna­ne. Pro­blem po­ja­wia się w sy­tu­acjach ofi­cjal­nych, kie­dy na­le­ża­ło­by użyć od­po­wied­niej for­my kur­tu­azyj­nej, ta­kiej jak eks­ce­len­cja, emi­nen­cja czy ma­gni­fi­cen­cja. 
 Eks­ce­len­cja to ty­tuł, któ­ry przy­słu­gu­je dość sze­ro­kie­mu gro­nu oso­bi­sto­ści: pre­zy­den­to­wi, pre­mie­ro­wi, am­ba­sa­do­rom, ar­cy­bi­sku­pom i bi­sku­pom. Na­le­ży jed­nak pa­mię­tać, że nie w każ­dej sy­tu­acji. I tu na ogół po­ja­wia­ją się kom­pro­mi­tu­ją­ce po­mył­ki. Zwro­tu „Wa­sza Eks­ce­len­cjo” – mo­że­my użyć w przy­pad­ku pre­zy­den­ta, pre­mie­ra czy am­ba­sa­do­ra ob­ce­go pań­stwa. W sto­sun­kach we­wnętrz­nych uży­je­my od­po­wied­nio form: „Pa­nie Pre­zy­den­cie”, „Pa­nie Pre­mie­rze” „Pa­nie Am­ba­sa­do­rze”.
 Z ko­lei zwra­ca­jąc się do bi­sku­pa czy ar­cy­bi­sku­pa, uży­je­my for­my „Wa­sza Eks­ce­len­cjo” tyl­ko w sy­tu­acjach ofi­cjal­nych. W co­dzien­nych sto­sun­kach wła­ści­wa for­ma to „Księ­że Ar­cy­bi­sku­pie” i „Księ­że Bi­sku­pie”. War­to też pa­mię­tać, żeby za­wsze sto­so­wać ty­tu­ły kur­tu­azyj­ne w ko­re­spon­den­cji. W zwro­cie grzecz­no­ścio­wym na po­cząt­ku li­stu: „Wa­sza Eks­ce­len­cjo”, a na ko­per­cie i w na­głów­ku pi­sma: „Jego Eks­ce­len­cja”. Na­to­miast „Jego Eks­ce­len­cjo” jest czę­sto po­peł­nia­nym błę­dem i ra­czej świad­czy o bra­ku wie­dzy z za­kre­su gra­ma­ty­ki ję­zy­ka pol­skie­go. 
 Emi­nen­cja to ty­tuł, któ­ry przy­słu­gu­je je­dy­nie kar­dy­na­łom; za­sto­su­je­my tę for­mę w sy­tu­acjach uro­czy­stych i w ko­re­spon­den­cji. 
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 Po­dob­ne za­sa­dy do­ty­czą ma­gni­fi­cen­cji – ty­tu­łu przy­słu­gu­ją­ce­go rek­to­rom wyż­szych uczel­ni. W sy­tu­acjach uro­czy­stych i w ko­re­spon­den­cji uży­je­my zwro­tu: „Wa­sza Ma­gni­fi­cen­cjo”, na co dzień – „Pa­nie Rek­to­rze/Pani Rek­tor”.
 W Pol­sce – i nie tyl­ko – zna­jo­mość ty­tu­łów (poza krę­ga­mi dy­plo­ma­cji) jest nie­do­sta­tecz­na. Brak wie­dzy po­wo­du­je re­zy­gna­cję dy­le­tan­tów z przy­ję­tych form ad­re­sa­tyw­nych, cze­go efek­tem jest przy­kra ten­den­cja do spo­ufa­la­nia się, po­le­ga­ją­ca na zwra­ca­niu się do nowo po­zna­nych osób ty­tu­łem „Pa­nie/Pani” oraz imie­niem. Taka for­ma jest szcze­gól­nie ra­żą­ca, gdy zwró­ci­my się w ten spo­sób do oso­by sto­ją­cej znacz­nie wy­żej w hie­rar­chii. Dy­stan­su to i tak nie skró­ci, a je­dy­nie po­psu­je re­la­cje. 
 Mniej ofi­cjal­ne for­my ad­re­sa­tyw­ne
 W Pol­sce i w więk­szo­ści kra­jów eu­ro­pej­skich nie na­le­ży się z tym śpie­szyć. Trze­ba spo­koj­nie po­cze­kać na do­god­ny mo­ment – cza­sa­mi na­stę­pu­je on po kil­ku spo­tka­niach, a bywa i tak, że do­pie­ro po kil­ku la­tach zna­jo­mo­ści[60]. Pro­po­zy­cja mó­wie­nia so­bie po imie­niu może wyjść od oso­by sto­ją­cej wy­żej w hie­rar­chii, nig­dy na od­wrót. Tak jest w biz­ne­sie czy po­li­ty­ce. W sy­tu­acjach to­wa­rzy­skich, pry­wat­nych, w pol­skich oby­cza­jach pro­po­zy­cja taka wy­cho­dzi od ko­bie­ty. Je­że­li nam nie od­po­wia­da zwra­ca­nie się do sie­bie po imie­niu, mo­że­my kon­ty­nu­ować ofi­cjal­ną for­mę, da­jąc w ten spo­sób do zro­zu­mie­nia, że ta bę­dzie wła­ściw­sza. Na­to­miast nie jest grzecz­nie od­mó­wić, je­śli ktoś za­kłó­ci za­sa­dy i wyj­dzie z tą pro­po­zy­cją w sto­sun­ku do oso­by wy­żej w hie­rar­chii. Le­piej się zgo­dzić i po­zo­stać przy for­mie ofi­cjal­nej. 
 Ty­tu­ły kur­tu­azyj­ne zo­sta­ły omó­wio­ne w roz­dzia­le po­świę­co­nym ko­re­spon­den­cji. 
 Za­pa­mię­ty­wa­nie imion i na­zwisk
 Za­po­mi­nam to, co sły­szę, pa­mię­tam to,
 co wi­dzę, ro­zu­miem to, co ro­bię.
 Kon­fu­cjusz
 „Mam na­praw­dę do­brą pa­mięć, ale zu­peł­nie nie mam gło­wy do imion i na­zwisk” – więk­szość lu­dzi w ten spo­sób uspra­wie­dli­wia swo­ją nie­do­sko­na­łość w za­pa­mię­ty­wa­niu imion i na­zwisk. Uspra­wie­dli­wia i przy oka­zji cał­ko­wi­cie zwal­nia się z obo­wiąz­ku zro­bie­nia ja­kie­go­kol­wiek wy­sił­ku, żeby to zmie­nić. Gdy­by się za­sta­no­wić, dla­cze­go tak jest, ła­twiej moż­na by zna­leźć roz­wią­za­nie. 
 Ży­je­my w cza­sach, w któ­rych wiel­ką wagę przy­wią­zu­je się do wi­ze­run­ku, i tak je­ste­śmy za­ję­ci i prze­ję­ci ob­ser­wa­cją wy­glą­du osób, ich to­a­let, spo­so­bów ra­dze­nia so­bie z pro­ble­mem wie­ku, że nie zwra­ca­my uwa­gi na ich na­zwi­ska i imio­na. Poza tym więk­szość lu­dzi przed­sta­wia się tak nie­dba­le i nie­wy­raź­nie, że nie spo­sób nie tyl­ko za­pa­mię­tać ich na­zwi­ska, ale na­wet po­wtó­rzyć je tuż po przed­sta­wie­niu się. W związ­ku z tym do­cho­dzi­my au­to­ma­tycz­nie do wnio­sku, że nie ma po­trze­by za­da­wać so­bie tru­du żmud­ne­go za­pa­mię­ty­wa­nia, sko­ro i tak się tego nie da osią­gnąć i sko­ro za­po­mi­na­nie jest to pro­blem po­wszech­ny. Jed­nak zda­rza­ją się wy­jąt­ki. Ary­sto­te­les Onas­sis sły­nął nie tyl­ko ze swo­jej wiel­kiej for­tu­ny, ale tak­że z nie­zwy­kłej umie­jęt­no­ści za­pa­mię­ty­wa­nia imion i na­zwisk. Nie­wy­klu­czo­ne, że for­tu­na i ta rzad­ka umie­jęt­ność mają ze sobą ści­słe po­wią­za­nie. 
 Je­śli jed­nak ktoś uwa­ża, że za­po­mi­na­nie imion i na­zwisk nie wy­ni­ka w jego przy­pad­ku z bra­ku chę­ci, tyl­ko z nie­do­sko­na­łej pa­mię­ci, za­wsze moż­na to zmie­nić. Pa­mięć moż­na ćwi­czyć i trze­ba ćwi­czyć. Do­bre re­zul­ta­ty są osią­gal­ne dla wszyst­kich. Jak po­wie­dział Har­ry Lo­ray­ne: „Nie ma złej pa­mię­ci, a tyl­ko do­brze lub źle ją ćwi­czy­my”[61]. 
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 Za­sa­dy za­pa­mię­ty­wa­nia imion i na­zwisk
 Sły­sząc sło­wa: „sku­tecz­ne za­pa­mię­ty­wa­nie”, mamy na­dzie­ję na cu­dow­ną me­to­dę, któ­ra po­zwo­li bez wy­sił­ku po­zbyć się kło­po­tu. A nie­ste­ty, w pro­ce­sie za­pa­mię­ty­wa­nia nie­zbęd­ny jest wy­si­łek. Ale on fak­tycz­nie po­zwo­li trwa­le za­pa­mię­tać na­zwi­ska, na któ­rych nam za­le­ży.
  	■ Przede wszyst­kim nie moż­na zwal­niać się z obo­wiąz­ku za­pa­mię­ty­wa­nia imion i na­zwisk nowo po­zna­nych osób. Poza tym do­brze by­ło­by nie trak­to­wać tego za­da­nia jako obo­wiąz­ku. Chy­ba naj­le­piej, je­śli ta­kie dzia­ła­nie bę­dzie wy­ni­kiem chę­ci, a nie przy­mu­su. 
 	■ Zmień na­sta­wie­nie z: „i tak się nie da”, na: „mogę zmie­nić coś w tym wzglę­dzie”. To chy­ba naj­waż­niej­szy krok w za­pa­mię­ty­wa­niu, a przy­najm­niej je­den z dwóch naj­istot­niej­szych. Oka­zu­je się, że je­śli tyl­ko po­sta­no­wi­my so­bie, iż za­cznie­my od tej pory za­pa­mię­ty­wać imio­na i na­zwi­ska, to ko­lej­ne dzia­ła­nia same na­su­wa­ją się, żeby zro­bić to sku­tecz­nie. 
 	■ Sam przed­sta­wiaj się po­wo­li i wy­raź­nie – to spo­wo­du­je tak­że zwol­nie­nie tem­pa przed­sta­wia­nia się in­nych osób. Na ogół, choć nie­ko­niecz­nie. Są lu­dzie, któ­rzy nie­mal za­wsze mó­wią za szyb­ko. 
 	■ Po usły­sze­niu czy­je­goś imie­nia i na­zwi­ska od razu je po­wtórz. Je­śli jest to nie­moż­li­we z po­wo­du nie­wy­raź­nej pre­zen­ta­cji, po­proś o po­wtó­rze­nie. Co praw­da, wy­ma­ga to od nas du­żej pew­no­ści sie­bie albo do­świad­cze­nia i ćwi­czeń. Bez tego zwy­kle nie do­sły­szaw­szy na­zwi­ska, mó­wi­my so­bie „trud­no” i re­zy­gnu­je­my. Wbrew po­zo­rom, proś­ba o po­wtó­rze­nie na­zwi­ska nie jest iry­tu­ją­ca. Wręcz prze­ciw­nie – oso­ba, któ­rą pro­si­my, czu­je się wy­róż­nio­na i do­war­to­ścio­wa­na. 
 	■ Po­święć nowo po­zna­nej oso­bie całą swo­ją uwa­gę. Sta­raj się „na­uczyć” tej oso­by na pa­mięć. Nie myśl wte­dy o so­bie, nie za­sta­na­wiaj się, jak ty sam je­steś od­bie­ra­ny. Je­śli bę­dziesz oka­zy­wał ko­muś za­in­te­re­so­wa­nie, to wy­pad­niesz na pew­no do­brze. 
 	■ Je­że­li na­zwi­sko jest obco brzmią­ce i trud­ne, to po­pro­śmy o wi­zy­tów­kę, oczy­wi­ście re­wan­żu­jąc się swo­ją. Mo­że­my na­wet po­pro­sić o sko­ry­go­wa­nie, je­śli nie­wła­ści­wie wy­ma­wia­my czy­jeś na­zwi­sko, albo po­pro­sić, aby nowo po­zna­na oso­ba na­uczy­ła nas je wy­ma­wiać. 
 	■ Od cza­su do cza­su użyj na­zwi­ska oso­by, z któ­rą roz­ma­wiasz. W Pol­sce nie jest przy­ję­te zwra­ca­nie się bez­po­śred­nio do roz­mów­cy: „Pa­nie Ko­wal­ski...”, jed­nak jest to jak naj­bar­dziej zgod­ne z ety­kie­tą, je­śli uży­wa­my ję­zy­ka an­giel­skie­go, i to uła­twia trwa­łe za­pa­mię­ty­wa­nie. Je­śli je­ste­śmy w gro­nie kil­ku osób, mo­że­my użyć na­zwi­ska nowo po­zna­nej oso­by, przy­wo­łu­jąc jej sło­wa, np.: Tak jak słusz­nie za­uwa­żył pan Ko­wal­ski…” Nie­grzecz­ne jest na­to­miast za­raz po po­zna­niu ko­goś zwra­ca­nie się do nie­go z uży­ciem imie­nia, np. „Pa­nie Mar­ku...” Jest to for­ma zbyt po­ufa­ła. A „Pa­nie Ma­recz­ku” wręcz bu­dzi nie­chęć i au­to­ma­tycz­ne po­dej­rze­nie: „O co tej oso­bie cho­dzi?” 
 	■ Po­sta­raj się sko­ja­rzyć imię lub na­zwi­sko nowo po­zna­nej oso­by z kimś o tym sa­mym imie­niu lub na­zwi­sku, kogo znasz. Ko­ja­rze­nie to dru­gi z naj­waż­niej­szych ele­men­tów w pro­ce­sie za­pa­mię­ty­wa­nia. Nie­któ­rzy sta­wia­ją wręcz znak rów­no­ści mię­dzy za­pa­mię­ty­wa­niem a ko­ja­rze­niem. Samo po­wta­rza­nie nie­wie­le daje. Bywa tak, że ktoś po­wta­rza w kół­ko ja­kieś sło­wo i je­śli robi to bez­myśl­nie, w mo­men­cie kie­dy skoń­czy po­wta­rzać, od razu je za­po­mi­na. Trwa­łe za­pa­mię­ty­wa­nie – to ­ko­ja­rze­nie.
 	■ Je­że­li na­zwi­sko ozna­cza ja­kąś rzecz czy zja­wi­sko, to ła­twiej o sko­ja­rze­nia, jed­nak w tym przy­pad­ku trze­ba być ostroż­nym, żeby po ja­kimś cza­sie nie prze­krę­cić na­zwi­ska – nikt tego nie lubi. Ktoś ze zna­jo­mych sko­ja­rzył moje na­zwi­sko z mia­stem, po czym przed­sta­wia­jąc mnie, po­my­lił mia­sta. Taka po­mył­ka nie jest spe­cjal­nie przy­kra; by­wa­ją znacz­nie bar­dziej kom­pro­mi­tu­ją­ce. 
 	■ Przed spo­tka­niem w szer­szym gro­nie do­wiedz się, kto bę­dzie na spo­tka­niu, i na­ucz się imion i na­zwisk osób, któ­rych jesz­cze nie znasz. Po­tem bę­dziesz miał uła­twio­ne za­da­nie. Po­zo­sta­nie tyl­ko sko­ja­rze­nie zna­ne­go ci już imie­nia i na­zwi­ska z nową twa­rzą. 
 	■ Miej za­wsze przy so­bie coś do pi­sa­nia i rób no­tat­ki Ro­bi­my je tyl­ko w ustron­nym miej­scu, na tyle dys­kret­nie, by nikt tego nie za­uwa­żył. W in­nym przy­pad­ku zro­dzi to u in­nych nie­po­trzeb­ne po­dej­rze­nia. No­tat­ki po­win­ny być tyl­ko po­zy­tyw­ne. Po pierw­sze – po­zy­tyw­ne są ła­twiej za­pa­mię­ty­wa­ne, po dru­gie – może się tak zda­rzyć, że aku­rat ta no­tat­ka tra­fi w nie­po­wo­ła­ne ręce, a po trze­cie, je­śli na­pi­sze­my coś mi­łe­go, bę­dzie nam ła­twiej o do­bre na­sta­wie­nie do nowo po­zna­nej oso­by.
 	■ Żeby utrwa­lić za­pa­mię­ta­ne imio­na i na­zwi­ska, waż­ne jest po­wtó­rze­nie czy ra­czej przy­po­mnie­nie so­bie za­pa­mię­ta­nych na­zwisk w od­po­wied­nich od­stę­pach cza­su. Nie cho­dzi tu o ilość cza­su po­świę­co­ną na za­pa­mię­ty­wa­nie, ale o za­sto­so­wa­nie za­sa­dy po­wta­rza­nia w usta­lo­nym cza­sie, aby wpro­wa­dzić coś do pa­mię­ci trwa­łej. Ta sku­tecz­na se­kwen­cja po­wta­rza­nia to: 
 
 – po ok. 10 mi­nu­tach,
 – po go­dzi­nie, 
 – na­za­jutrz,
 – po mie­sią­cu[62].
  	■ Nie za­po­mnij wy­mie­nić się wi­zy­tów­ka­mi, któ­re zresz­tą też mogą słu­żyć do no­ta­tek. Je­śli na przy­ję­ciu do­sta­li­śmy już taką licz­bę wi­zy­tó­wek, że za­czy­na­my się oba­wiać, czy za­pa­mię­ta­my, któ­ra jest czy­ja, to moż­na wpi­sać ja­kieś cha­rak­te­ry­stycz­ne in­for­ma­cje na te­mat tych osób.
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 Wi­zy­tów­ki
 Wi­zy­tów­ka to do­bre na­rzę­dzie w rę­kach osób, któ­re na­wią­zu­ją zna­jo­mo­ści. War­to wie­dzieć, jak i kie­dy z tego na­rzę­dzia naj­le­piej ko­rzy­stać, i jak po­win­na wy­glą­dać wi­zy­tów­ka, aby speł­nia­ła swą pod­sta­wo­wą funk­cję. Wi­zy­tów­ka, aby spro­sta­ła wy­mo­gom ele­gan­cji, po­win­na być nie­ska­zi­tel­nie czy­sta i nud­na. To zna­czy po­zba­wio­na wszel­kich ozdob­ni­ków, zło­tych li­te­rek, za­kła­dek, re­kla­my na od­wro­cie itp.
 Je­dy­ne od­stęp­stwo od pro­sto­ty to ewen­tu­al­ne sub­tel­ne wy­tło­cze­nie na bia­łym tle. Wi­zy­tów­ka to nie ga­dżet re­kla­mo­wy i nie musi szcze­gól­nie przy­cią­gać uwa­gi. Ele­gan­cja wi­zy­tów­ki za­wie­ra się w jej pro­sto­cie. Nie­zbęd­ne in­for­ma­cje to imię i na­zwi­sko, na­zwa fir­my, sta­no­wi­sko, ad­res i te­le­fo­ny. Nie­ko­niecz­ne jest na­wet umiesz­cza­nie logo fir­my, któ­rą re­pre­zen­tu­je­my. Na ogół jed­nak mo­że­my so­bie po­zwo­lić na uwzględ­nie­nie wszyst­kich tych su­ro­wych za­sad, je­że­li je­ste­śmy wła­ści­cie­la­mi fir­my. In­a­czej jest w przy­pad­ku pra­cow­ni­ka, któ­ry po­wi­nien pod­po­rząd­ko­wać się pro­ce­du­rom fir­my, w któ­rej pra­cu­je i w któ­rej stan­dar­dy obej­mu­ją też wy­gląd wi­zy­tów­ki. Naj­czę­ściej na wi­zy­tów­kach jest umiesz­cza­ne logo – w do­dat­ku ko­lo­ro­we. 
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 Pra­cow­ni­ko­wi na­wet nie wy­pa­da kry­ty­ko­wać wi­zy­tów­ki czy pro­po­no­wać usu­nię­cie logo, po­nie­waż mo­gło­by to być ode­bra­ne jako nie­chęć do utoż­sa­mia­nia się z re­pre­zen­to­wa­ną fir­mą.
 Wiel­kość wi­zy­tów­ki tak­że nie po­win­na od­bie­gać od stan­dar­dów, po­nie­waż w prze­ciw­nym wy­pad­ku na­sza wi­zy­tów­ka bę­dzie kło­po­tli­wa, nie miesz­cząc się w ty­po­wych wi­zy­tow­ni­kach. Bę­dzie to nie­do­god­ne za­rów­no dla nas, jak i dla osób, któ­rym ją wrę­cza­my. 
 
 Stan­dar­do­we wy­mia­ry wi­zy­tó­wek to 9 x 5 cm; gra­ma­tu­ra pa­pie­ru 280–300 g; ko­lor pa­pie­ru – bia­ły; ko­lor czcion­ki – naj­bez­piecz­niej­szy i naj­bar­dziej ele­ganc­ki jest czar­ny; ciem­no­sza­ry i gra­na­to­wy nie sta­no­wią od­stęp­stwa od nor­my; ro­dzaj czcion­ki – naj­le­piej sze­ry­fo­wa, czy­li bar­dziej czy­tel­na.
 Oprócz stan­dar­do­wych wi­zy­tó­wek służ­bo­wych war­to mieć wi­zy­tów­ki o nie­co więk­szym for­ma­cie i z mniej­szą ilo­ścią in­for­ma­cji. Ta­kie bi­le­ty wi­zy­to­we słu­żą do za­łą­cza­nia do pre­zen­tów, kwia­tów – po od­ręcz­nym do­pi­sa­niu na nich kil­ku słów od sie­bie. 
 O wi­zy­tów­kach w py­ta­niach
 Jak po­dać swą wi­zy­tów­kę? 
 Świat biz­ne­su uczy się od Azja­tów, w szcze­gól­no­ści od Ja­poń­czy­ków, sza­cun­ku do wi­zy­tów­ki, za­rów­no wła­snej, jak i tej otrzy­my­wa­nej. W Ja­po­nii przy­wią­zu­je się ogrom­ną wagę do zaj­mo­wa­ne­go sta­no­wi­ska, na któ­re mają wpływ za­słu­gi i wiek. Rzad­ko zda­rza się, aby oso­ba młod­sza była znacz­nie wy­żej w hie­rar­chii za­wo­do­wej i spo­łecz­nej od oso­by star­szej. Na sta­no­wi­sko trze­ba so­bie la­ta­mi za­pra­co­wać – stąd taki sza­cu­nek do pra­cy, do wie­ku, do zaj­mo­wa­ne­go sta­no­wi­ska i do wi­zy­tów­ki, któ­ra nie­ja­ko za­świad­cza o po­zy­cji da­nej oso­by. Je­że­li nie po­trak­tu­je­my otrzy­ma­nej wi­zy­tów­ki z na­le­ży­tym sza­cun­kiem, to tak jak­by­śmy zlek­ce­wa­ży­li samą oso­bę, a nie­sza­no­wa­nie swo­jej wi­zy­tów­ki świad­czy o ni­skiej sa­mo­oce­nie. W ostat­nich la­tach nie tyl­ko już Ja­poń­czy­cy zwra­ca­ją uwa­gę na wła­ści­we po­da­wa­nie wi­zy­tó­wek, uczą się tego biz­nes­me­ni na ca­łym świe­cie. Wi­zy­tów­kę po­da­je­my bez­po­śred­nio do ręki. Trzy­ma­my ją, po­da­jąc, w taki spo­sób, aby była ła­twa do od­czy­ta­nia, tzn. za­dru­ko­wa­ną stro­ną do góry i od­wró­co­ną w stro­nę od­bior­cy. Oso­ba, od­bie­ra­ją­ca w ten spo­sób wi­zy­tów­kę, nie musi nią ma­new­ro­wać, aby od­czy­tać jej treść. Je­że­li roz­da­je­my swo­je wi­zy­tów­ki oso­bom sie­dzą­cym, wrę­cza­my je tak samo do ręki. Nie rzu­ca­my wi­zy­tó­wek na stół jak kart do gry. W kra­jach azja­tyc­kich po­da­je­my swą wi­zy­tów­kę obie­ma rę­ko­ma i w ten sam spo­sób wi­zy­tów­kę przyj­mu­je­my[63]. W kra­jach arab­skich po­da­je­my wi­zy­tów­kę tyl­ko pra­wą ręką, od­bie­ra­my rów­nież pra­wą. Unie­moż­li­wia to jed­no­cze­sną wy­mia­nę wi­zy­tó­wek. Do kon­tak­tów mię­dzy­na­ro­do­wych mo­że­my mieć przy­go­to­wa­ne wi­zy­tów­ki dwu­stron­ne, jed­na stro­na w ję­zy­ku kra­ju, do któ­re­go się uda­je­my. Taką wi­zy­tów­kę po­da­je­my stro­ną za­dru­ko­wa­ną w ję­zy­ku oso­by, któ­ra ją otrzy­mu­je. Na pew­no do­ce­ni na­sze sta­ra­nia i wy­ra­żo­ny w ten spo­sób sza­cu­nek. Jesz­cze bar­dziej ele­ganc­ką for­mą przy­go­to­wa­nia do kon­tak­tów mię­dzy­na­ro­do­wych bę­dzie przy­go­to­wa­nie dwóch wer­sji wi­zy­tó­wek. Wów­czas każ­da wi­zy­tów­ka za­dru­ko­wa­na jest tyl­ko jed­no­stron­nie. 
 Kie­dy wy­mie­niać się wi­zy­tów­ka­mi? 
 To czę­sty dy­le­mat, czy wy­mie­niać się wi­zy­tów­ka­mi na po­cząt­ku spo­tka­nia, czy w trak­cie, czy na koń­cu. Naj­roz­sąd­niej jest zro­bić to na po­cząt­ku spo­tka­nia[64], szcze­gól­nie wów­czas, gdy od­by­wać się bę­dzie ono w szer­szym gro­nie. Bę­dzie­my przy­najm­niej do­brze wie­dzie­li, z kim pro­wa­dzi­my roz­mo­wy. Je­że­li na po­cząt­ku spo­tka­nia nie ma oso­by trze­ciej, któ­ra do­ko­na­ła­by peł­nej pre­zen­ta­cji, to nie bę­dzie­my zna­li sta­no­wisk na­szych roz­mów­ców. Nikt prze­cież nie bę­dzie się sam przed­sta­wiał wraz z ty­tu­ła­mi, a wi­zy­tów­ka za­ła­twia cały ten pro­blem. Je­śli spo­ty­ka­my się tyl­ko z jed­ną oso­bą, to rów­nież wła­ści­we bę­dzie po­da­nie wi­zy­tów­ki za­raz po przy­wi­ta­niu się, choć nie­któ­rzy twier­dzą, że zgod­nie z ety­kie­tą biz­ne­su nig­dy nie wy­pa­da wrę­czać wi­zy­tó­wek na po­cząt­ku spo­tka­nia. To błęd­ne twier­dze­nie wy­ni­ka z ten­den­cji do ge­ne­ra­li­zo­wa­nia za­sad, ale fak­tycz­nie – ist­nie­je re­gu­ła, we­dług któ­rej nie wy­pa­da wrę­czać wi­zy­tów­ki za­raz po (auto)pre­zen­ta­cji, do­ty­czy to jed­nak tyl­ko sy­tu­acji pod­czas przy­jęć. Czy­li pod­czas przy­jęć nie wy­mie­nia­my się wi­zy­tów­ka­mi od razu, ale pod­czas umó­wio­nych spo­tkań służ­bo­wych – jak naj­bar­dziej tak. Cho­ciaż nie bę­dzie też błę­dem wo­bec ety­kie­ty wrę­czyć swą wi­zy­tów­kę w trak­cie spo­tka­nia (je­że­li jest ku temu aku­rat oka­zja) lub na­wet pod ko­niec spo­tka­nia, przed po­że­gna­niem, szcze­gól­nie, je­śli do­brze wie­my, z kim pro­wa­dzi­my roz­mo­wę, a wi­zy­tów­ka bę­dzie tyl­ko in­for­ma­cją o spo­so­bie kon­tak­tu. 
  [image: wizytowka3.tif] 
 
 Na­to­miast w Ja­po­nii, któ­ra dużą wagę przy­wią­zu­je do ry­tu­ałów, naj­le­piej wy­mie­nić się wi­zy­tów­ka­mi za­raz na po­cząt­ku spo­tka­nia, tuż po po­wi­ta­niu. Otrzy­ma­na wi­zy­tów­ka po­zwo­li nam na sko­ry­go­wa­nie po­wi­tal­ne­go ukło­nu. Pierw­szy ukłon, je­śli nie wia­do­mo, z kim mamy do czy­nie­nia, może być nie dość głę­bo­ki. Po prze­czy­ta­niu wi­zy­tów­ki, je­śli oka­że się, że nasz roz­mów­ca ma wyż­szą ran­gę, na­le­ża­ło­by usza­no­wać to in­nym ukło­nem[65]. 
 Komu moż­na wrę­czyć wi­zy­tów­kę? 
 Przede wszyst­kim oso­bie, któ­ra ini­cju­je wy­mia­nę wi­zy­tó­wek. Wi­zy­tów­kę mo­że­my wrę­czyć oso­bie po­zna­nej na przy­ję­ciu służ­bo­wym, na spo­tka­niu, na se­mi­na­rium, kon­fe­ren­cji, szko­le­niu. Nie wy­pa­da „wci­skać” swej wi­zy­tów­ki oso­bie na znacz­nie wyż­szym sta­no­wi­sku, chy­ba że zo­sta­li­śmy o to po­pro­sze­ni. 
  [image: wizytowka4.tif] 
 Co zro­bić z otrzy­ma­ną wi­zy­tów­ką? 
 Nig­dy nie wkła­dać do kie­sze­ni spodni! To tak, jak­by­śmy zlek­ce­wa­ży­li wi­zy­tów­kę i jej wła­ści­cie­la. Po otrzy­ma­niu wi­zy­tów­ki po­win­ni­śmy za nią po­dzię­ko­wać, zre­wan­żo­wać się swo­ją, je­że­li to nie my ini­cjo­wa­li­śmy wy­mia­nę, i do­brze jest na nią spoj­rzeć, przez parę se­kund po­świę­ca­jąc jej uwa­gę. Nie ko­men­tu­je­my wy­glą­du wi­zy­tów­ki, nie wpa­da­my w uda­wa­ny za­chwyt, to wszyst­ko bu­dzi za­kło­po­ta­nie dru­giej oso­by. Oczy­wi­ście, je­że­li chce­my o coś za­py­tać, to mo­że­my to zro­bić. Nie pro­śmy jed­nak o nu­mer ko­mór­ko­wy, je­że­li go nie ma wśród in­nych te­le­fo­nów. Otrzy­ma­ną wi­zy­tów­kę naj­le­piej scho­wać do swe­go wi­zy­tow­ni­ka, je­że­li są w nim od­dziel­ne prze­gród­ki. Je­że­li nie ma, męż­czy­zna może ją wło­żyć do we­wnętrz­nej kie­szon­ki ma­ry­nar­ki, a ko­bie­ta do to­reb­ki. 
  [image: rys22.tif] 
 Czy moż­na dać wi­zy­tów­kę z od­ręcz­ny­mi po­praw­ka­mi? 
 Je­że­li zmia­ny, któ­re po­win­ny zna­leźć się na wi­zy­tów­ce, nie na­stą­pi­ły w ostat­nich kil­ku­dzie­się­ciu go­dzi­nach, to wszel­kie prze­kre­śle­nia będą źle o nas świad­czyć. Wy­pro­du­ko­wa­nie no­wych wi­zy­tó­wek trwa od jed­ne­go do dwóch dni i ich koszt tak­że nie jest wy­so­ki. Je­dy­ne, co mo­że­my zro­bić od­ręcz­nie, to do­pi­sać pry­wat­ny nu­mer te­le­fo­nu, któ­ry rzad­ko udo­stęp­nia­my. Nu­mer ten wpi­su­je­my na za­dru­ko­wa­nej czę­ści wi­zy­tów­ki, a nie na od­wro­cie, po­nie­waż rzad­ko się tam za­glą­da. 
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 Czy moż­na po­pro­sić ko­goś o wi­zy­tów­kę, je­że­li sami wrę­czy­li­śmy swo­ją oso­bie, któ­ra za­nie­cha­ła re­wan­żu? 
 Ra­czej nie. Je­śli ktoś nie daje swo­jej wi­zy­tów­ki, otrzy­maw­szy na­szą, to musi mieć ku temu ja­kiś waż­ny po­wód. Na przy­kład za­po­mniał swo­ich wi­zy­tó­wek i już czu­je się nie­swo­jo, nie mo­gąc się zre­wan­żo­wać. Na­sza proś­ba w tym mo­men­cie po­wo­du­je jesz­cze więk­sze za­kło­po­ta­nie. Albo ktoś nie chce dać do sie­bie kon­tak­tu. I tu zno­wu na­sza proś­ba po­wo­du­je dys­kom­fort.
 Co zro­bić, kie­dy zda­rzy się za­po­mnieć wi­zy­tó­wek? 
 Przede wszyst­kim prze­pro­sić, bez szcze­gól­nych wy­ja­śnień, żeby nie brnąć da­lej w kło­po­tli­wej sy­tu­acji. Nie ma sen­su za­pew­niać, że to pierw­szy raz w ży­ciu. Za­raz po spo­tka­niu prze­słać wi­zy­tów­kę pocz­tą, za­łą­cza­jąc miły list. I w ten spo­sób błąd może oka­zać się wstę­pem do za­cie­śnie­nia kon­tak­tów. 
 [image: rys24.tif]
 Do­dat­ko­we wska­zów­ki
  	■ Kie­dy idzie­my na spo­tka­nie do czy­je­goś biu­ra, naj­czę­ściej pierw­szą oso­bą, z któ­rą mamy kon­takt, jest asy­stent­ka. Ona zwy­kle nas wita i anon­su­je u prze­ło­żo­ne­go. Aby uła­twić asy­stent­ce pra­cę, do­brze jest wrę­czyć na­szą wi­zy­tów­kę, co przy przed­sta­wia­niu po­zwo­li unik­nąć ewen­tu­al­nych błę­dów. 
 	■ Asy­stent­ka po za­anon­so­wa­niu go­ścia nie zwra­ca otrzy­ma­nej wi­zy­tów­ki.

 	■ Wi­zy­tó­wek nie po­win­no za­brak­nąć. Nig­dy nie spo­tka­łam się z taką sy­tu­acją u Ame­ry­ka­ni­na czy Eu­ro­pej­czy­ka z Eu­ro­py Za­chod­niej. U na­szych ro­da­ków jest to jed­nak na­gmin­ne. 
 
  [image: rys23.tif] 
  	■ Nie­któ­rzy trak­tu­ją wi­zy­tów­ki jak ga­dże­ty re­kla­mo­we i roz­da­ją je „na lewo i pra­wo”. Taka po­sta­wa zna­mio­nu­je brak kla­sy. 
 	■ Na pry­wat­nym przy­ję­ciu to­wa­rzy­skim nie­tak­tem jest za­ła­twia­nie in­te­re­sów i osten­ta­cyj­na wy­mia­na wi­zy­tó­wek. Je­śli już ktoś nas o to po­pro­si, to wręcz­my wi­zy­tów­kę bar­dzo dys­kret­nie.
 	■ Otrzy­ma­na wi­zy­tów­ka może nam po­słu­żyć do zro­bie­nia na niej waż­nych no­ta­tek. Nie czyń­my jed­nak tego na oczach wła­ści­cie­la.
 	■ Na przy­ję­ciu na sto­ją­co wy­mie­nia­my się wi­zy­tów­ka­mi do­pie­ro po pew­nej chwi­li od włą­cze­nia się do roz­mo­wy. Je­śli nowa oso­ba po­dej­dzie do grup­ki roz­ma­wia­ją­cych już osób i bru­tal­nie prze­rwie miłą po­ga­węd­kę swo­im po­wi­ta­niem, au­to­pre­zen­ta­cją i na­tręt­nym wrę­cze­niem wi­zy­tó­wek, bę­dzie ode­bra­na jak akwi­zy­tor lub in­truz, ktoś na­chal­ny, bez wy­czu­cia i kul­tu­ry. 

 [image: wizytowka6.tif] 
 	■ Inne błę­dy, ja­kie zda­rza­ją się. Nie­ste­ty, przy uży­ciu wi­zy­tó­wek, to wy­dłu­by­wa­nie bru­du spod pa­znok­ci i dra­pa­nie się nią. 
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