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Ety­kie­ta biz­ne­su – quiz

Wstęp

Roz­dział I: KO­MU­NI­KA­CJA W BIZ­NE­SIE

1. Przed­sta­wia­nie się – jak zro­bić do­bre pierw­sze wra­że­nie
* Jak i kie­dy się przed­sta­wiać * Cze­go uni­kać *

2. Uścisk dło­ni i inne for­my po­wi­ta­nia
* Jaki jest pra­wi­dło­wy uścisk dło­ni * Błę­dy naj­czę­ściej po­peł­nia­ne przy po­wi­ta­niu * Kto pierw­szy wy­cią­ga dłoń do po­wi­ta­nia * W ja­kiej ko­lej­no­ści na­le­ży ści­skać dło­nie * W ja­kich sy­tu­acjach po­win­no się ści­skać dłoń *

3. Kon­takt wzro­ko­wy
* Pra­wi­dło­wy kon­takt wzro­ko­wy * Nie­wła­ści­wy kon­takt wzro­ko­wy *

4. For­my przed­sta­wia­nia osób
* For­my ad­re­sa­tyw­ne * Ty­tu­ły kur­tu­azyj­ne *

5. Jak za­pa­mię­ty­wać imio­na i na­zwi­ska
* 10 kro­ków sku­tecz­ne­go za­pa­mię­ty­wa­nia imion i na­zwisk *

6. Wi­zy­tów­ki
* Wy­gląd wi­zy­tów­ki * Jak po­dać swą wi­zy­tów­kę * Kie­dy wy­mie­niać się wi­zy­tów­ka­mi * Komu moż­na wrę­czyć swą wi­zy­tów­kę * Co zro­bić z otrzy­ma­ną wi­zy­tów­ką * Czy moż­na dać wi­zy­tów­kę z od­ręcz­ny­mi po­praw­ka­mi * Waż­ne wska­zów­ki *

7. Mowa cia­ła
* Faux pas w ko­mu­ni­ka­cji nie­wer­bal­nej *

8. In­to­na­cja
* Faux pas w in­to­na­cji*

9. Ak­tyw­ne słu­cha­nie
* Per­cep­cja * In­ter­pre­ta­cja * Zro­zu­mie­nie – siła uprzej­me­go słu­cha­nia * Słu­cha­nie – co ro­bić, a cze­go uni­kać*

10. Roz­mo­wy te­le­fo­nicz­ne
* Naj­waż­niej­sze za­sa­dy pro­wa­dze­nia roz­mo­wy te­le­fo­nicz­nej * Trud­ne sy­tu­acje * Naj­bar­dziej przy­kre faux pas po­peł­nia­ne przez te­le­fon * Au­to­ma­tycz­na se­kre­tar­ka i pocz­ta gło­so­wa * Te­le­fon ko­mór­ko­wy * Naj­czę­ściej za­da­wa­ne py­ta­nia do­ty­czą­ce ko­rzy­sta­nia z te­le­fo­nu ko­mór­ko­we­go *

11. Ko­mu­ni­ka­cja elek­tro­nicz­na – mejl
* O ja­kich za­sa­dach ety­kie­ty war­to pa­mię­tać w ko­re­spon­den­cji przez In­ter­net *

12. Kul­tu­ra na dro­dze
* O czym po­win­ni­śmy pa­mię­tać na dro­dze *

Roz­dział II: PRE­CE­DEN­CJA

1. Za­sa­dy pre­ce­den­cji, czy­li pierw­szeń­stwa
* Pre­ce­den­cja w biz­ne­sie *

2. Zaj­mo­wa­nie miejsc na przy­ję­ciu
* Uni­wer­sal­ne za­sa­dy do­ty­czą­ce każ­de­go uło­że­nia miejsc pod­czas przy­ję­cia biz­ne­so­we­go * Jak so­bie ra­dzić w trud­nych sy­tu­acjach * Sy­tu­acje, w któ­rych prze­strze­ga­my za­sad pre­ce­den­cji *

3. Zaj­mo­wa­nie miejsc w sa­mo­cho­dzie 

4. Pre­ce­den­cja w win­dzie 

Roz­dział III: WI­ZE­RU­NEK BIZ­NES­ME­NA 

1. Ubiór służ­bo­wy
* Gar­de­ro­ba biz­nes­me­na * Gar­de­ro­ba ko­bie­ty biz­ne­su *

2. Do­sto­so­wa­nie ubio­ru do typu uro­dy i oso­bo­wo­ści
* Jak stwo­rzyć pro­fe­sjo­nal­ny wi­ze­ru­nek bę­dą­cy w zgo­dzie z oso­bo­wo­ścią, na­tu­ral­nym wy­glą­dem i cha­rak­te­rem pra­cy * 15 rad do­ty­czą­cych wi­ze­run­ku dla męż­czyzn * 15 rad do­ty­czą­cych wi­ze­run­ku dla ko­biet *

3. Ubiór od­po­wied­ni do oka­zji
* „Bia­ła musz­ka” (frak) – for­mal­ny strój wie­czo­ro­wy * Strój typu „bia­ła musz­ka” dla ko­bie­ty * Strój typu „czar­na musz­ka” * Strój dzien­ny/ża­kiet/sur­dut (for­mal­ny) * Ubra­nie spor­to­we lub spor­to­wa ele­gan­cja * Co ro­bić, gdy w za­pro­sze­niu nie okre­ślo­no, jaki strój jest wy­ma­ga­ny *

Roz­dział IV: SPO­TKA­NIA

1. Przy­ję­cia na sto­ją­co
* Jak gość po­wi­nien przy­go­to­wać się do przy­ję­cia na sto­ją­co * Po­ru­sza­nie się po sali * Pod­sta­wo­we za­sa­dy na­wią­zy­wa­nia kon­tak­tów * Ja­kich te­ma­tów nie po­ru­szać * Przy­go­to­wa­nie bu­fe­tu * Jak ko­rzy­stać z bu­fe­tu * Za­cho­wa­nie go­spo­da­rzy pod­czas przy­jęć * Błę­dy naj­czę­ściej po­peł­nia­ne przez or­ga­ni­za­to­rów przy­jęć na sto­ją­co * Naj­czę­ściej po­peł­nia­ne przez go­ści faux pas * Inne waż­ne wska­zów­ki *

2. Przy­ję­cia przy sto­le
* Za­pro­sze­nie * Po­twier­dze­nie przy­ję­cia za­pro­sze­nia * Na­kry­cie do sto­łu * Za­pla­no­wa­nie menu * Menu in­dy­wi­du­al­ne * Kar­to­nik z na­zwi­skiem * Ro­dza­je ser­wi­su * Ser­wo­wa­nie na­po­jów * Jak do­bie­rać wina do dań * Zbie­ra­nie brud­nych na­czyń * Ape­ri­tif * Or­szak po­wi­tal­ny * Ko­lej­ność wcho­dze­nia do sali * Trzy za­sa­dy zaj­mo­wa­nia miej­sca przy sto­le * Co zro­bić z to­reb­ką * Sie­dze­nie, po­sta­wa, uło­że­nie rąk i nóg * Za­cho­wa­nie się przy sto­le * Ser­wet­ki * Kto pierw­szy za­czy­na jeść * Rola go­spo­da­rza przy sto­le * Pro­wa­dze­nie roz­mo­wy przy sto­le * Sztu­ka wzno­sze­nia to­a­stów * W ja­kiej ko­lej­no­ści się­ga­my po sztuć­ce * Po­słu­gi­wa­nie się sztuć­ca­mi * Nie­ma mowa sztuć­ców * Jak jeść róż­ne po­tra­wy * Przy­ję­cia her­bat­ko­we * Py­ta­nia i od­po­wie­dzi * Faux pas przy sto­le * Cie­ka­wost­ki *

3. Za­pro­sze­nie go­ścia do re­stau­ra­cji 

4. Se­mi­na­ria, kon­fe­ren­cje i inne spo­tka­nia
* Oka­za­nie sza­cun­ku * Cele i ro­dza­je spo­tkań * Przy­go­to­wa­nie do spo­tka­nia – wska­zów­ki dla or­ga­ni­za­to­ra i pro­wa­dzą­cych * Kosz­ty * Za­pro­sze­nie na kon­fe­ren­cję, se­mi­na­rium, szko­le­nie * Kogo na­le­ży za­pro­sić * Przy­go­to­wa­nie tre­ści spo­tka­nia * Wy­gląd pre­zen­te­ra * Spo­tka­nie ofi­cjal­ne * Spo­tka­nie nie­ofi­cjal­ne * Przy­go­to­wa­nie uczest­ni­ków do spo­tka­nia *

5. Ne­go­cja­cje – „brud­ne chwy­ty” i jak się przed nimi bro­nić
* Naj­czę­ściej sto­so­wa­ne brud­ne chwy­ty i jak się przed nimi ele­ganc­ko i sku­tecz­nie bro­nić * Waż­ne wska­zów­ki w ne­go­cja­cjach mię­dzy­na­ro­do­wych *

Od­po­wie­dzi do qu­izu 
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WSTĘP

Ety­kie­ta biz­ne­su jest zbio­rem za­sad, wła­ści­wych za­cho­wań w ży­ciu za­wo­do­wym i spo­łecz­nym. Jest to mię­dzy­na­ro­do­wo uzna­ny[2] sys­tem kur­tu­azji i form, któ­ry słu­ży two­rze­niu, utrzy­ma­niu i nor­mo­wa­niu sto­sun­ków mię­dzy­ludz­kich w sy­tu­acjach służ­bo­wych. 

Po­ję­cie „ety­kie­ta” po­cho­dzi od fran­cu­skie­go sło­wa éti­qu­et­te (ka­wa­łek pa­pie­ru) i obec­ne zna­cze­nie wy­wo­dzi z cza­sów Lu­dwi­ka XIV, kie­dy to ety­kie­ta­mi ozna­cza­no te miej­sca w ogro­dach kró­lew­skich, któ­rych nie wol­no było dep­tać. Stop­nio­wo po­ję­cie „ety­kie­ta” roz­sze­rza­ło i zmie­nia­ło swój za­kres, acz­kol­wiek do dziś do­ty­czy norm za­cho­wa­nia. Jest uży­wa­ne za­mien­nie z ta­ki­mi ter­mi­na­mi, jak „grzecz­ność”, „kin­dersz­tu­ba”, „bon ton”, „sa­vo­ir-vi­vre” czy „do­bre oby­cza­je”. Jed­nak po­ję­cia te naj­czę­ściej ko­ja­rzo­ne są z za­sa­da­mi za­cho­wa­nia w sy­tu­acjach to­wa­rzy­skich, po­za­za­wo­do­wych, któ­re, po pierw­sze, nie za­wsze mają za­sto­so­wa­nie w biz­ne­sie (szef kor­po­ra­cji, wcho­dząc do fir­my, nie bę­dzie ca­ło­wał se­kre­tar­ki w rękę), a po dru­gie, znacz­nie róż­nią się w po­szcze­gól­nych kra­jach.

Okres glo­ba­li­za­cji, roz­wój mię­dzy­na­ro­do­wych kon­tak­tów służ­bo­wych oraz dą­że­nia wie­lu kra­jów do rów­no­upraw­nie­nia męż­czyzn i ko­biet zro­dzi­ły po­trze­bę stwo­rze­nia uni­wer­sal­nych za­sad, któ­re by­ły­by po­dob­nie in­ter­pre­to­wa­ne na are­nie mię­dzy­na­ro­do­wej i mia­ły­by za­sto­so­wa­nie w biz­ne­sie. I tak po­wsta­ła ety­kie­ta biz­ne­su, któ­ra speł­nia te wa­run­ki. U jej pod­staw leżą trzy naj­waż­niej­sze za­sa­dy:

1. Za­sa­da do­sto­so­wa­nia, któ­ra re­gu­lu­je róż­ni­ce w in­ter­pre­ta­cji ety­kie­ty w kra­jach o in­nej kul­tu­rze. We­dług tej za­sa­dy po prze­kro­cze­niu gra­ni­cy ob­ce­go pań­stwa na­le­ży do­sto­so­wać się do kul­tu­ry tego pań­stwa. Nie ozna­cza to, że za gra­ni­cą na­le­ży zre­zy­gno­wać z wła­snej toż­sa­mo­ści na­ro­do­wej. Za­sa­da do­sto­so­wa­nia mówi przede wszyst­kim, żeby w ob­cym kra­ju nie kry­ty­ko­wać zwy­cza­jów go­spo­da­rzy, nie na­rzu­cać wła­snych, a tam, gdzie to ko­niecz­ne, za­ak­cep­to­wać pew­ne za­cho­wa­nia w ich ze­wnętrz­nej for­mie.

2. Za­sa­da pre­ce­den­cji (pierw­szeń­stwa), któ­rej pod­sta­wą jest ran­ga i sta­tus, a nie wiek i płeć (to pod­sta­wo­wa róż­ni­ca mię­dzy ety­kie­tą to­wa­rzy­ską a ety­kie­tą biz­ne­su w Pol­sce[3]).

3. Sza­cu­nek dla in­nych, z któ­rym zwią­za­ne są prak­tycz­nie wszyst­kie za­sa­dy ety­kie­ty. Słu­żyć mają one bo­wiem oka­zy­wa­niu sza­cun­ku dru­gie­mu czło­wie­ko­wi. 

Za­sa­dy ety­kie­ty biz­ne­su są w du­żej mie­rze zbież­ne z za­sa­da­mi pro­to­ko­łu dy­plo­ma­tycz­ne­go. Zresz­tą w wie­lu pra­cach i pu­bli­ka­cjach na świe­cie po­ję­ciem pro­to­col okre­śla się za­sa­dy obo­wią­zu­ją­ce nie tyl­ko w wy­stą­pie­niach ofi­cjal­nych z udzia­łem przed­sta­wi­cie­li rzą­dów i pla­có­wek dy­plo­ma­tycz­nych, ale tak­że w ży­ciu co­dzien­nym lu­dzi biz­ne­su, utrzy­mu­ją­cych kon­tak­ty mię­dzy­na­ro­do­we i kreu­ją­cych wi­ze­ru­nek swo­je­go kra­ju. Tak więc nie­rzad­ko tych dwóch po­jęć: mię­dzy­na­ro­do­wa ety­kie­ta biz­ne­su i pro­to­kół, uży­wa się za­mien­nie.

W tej książ­ce jed­nak bę­dzie uży­wa­ne okre­śle­nie „ety­kie­ta biz­ne­su”, żeby pod­kre­ślić służ­bo­wy cha­rak­ter i gru­pę czy­tel­ni­ków, do któ­rych ni­niej­sza pra­ca jest skie­ro­wa­na.


Po co po­trzeb­na jest zna­jo­mość ety­kie­ty?

By­wa­ją sy­tu­acje, w któ­rych za­le­ży nam na zro­bie­niu wy­jąt­ko­wo do­bre­go wra­że­nia. Mamy prze­czu­cie, że od nie­go wie­le może za­le­żeć. Sta­ra­my się wte­dy wznieść na szczy­ty swo­ich moż­li­wo­ści, aby w każ­dym na­szym ru­chu i sło­wie prze­ja­wia­ła się nie­ska­zi­tel­na oso­bo­wość, in­te­lekt, ma­nie­ry, spo­kój, har­mo­nia. Jed­nak rze­czy­wi­stość po­ka­zu­je, że – jak na złość – w ta­kich wła­śnie sy­tu­acjach nie­któ­rzy wy­pa­da­ją zde­cy­do­wa­nie go­rzej niż zwy­kle. Chcąc być mi­ły­mi, za­sy­pu­ją swych roz­mów­ców kom­ple­men­ta­mi, żeby wkraść się w ich ła­ski, aż at­mos­fe­ra robi się nie­smacz­na. Aby za­bły­snąć in­te­lek­tem i zwró­cić na sie­bie uwa­gę, nie do­pusz­cza­ją in­nych do gło­su, a przy sto­le tak kon­cen­tru­ją się na tym, by nie po­peł­nić błę­du, że ze zde­ner­wo­wa­nia trzę­są im się ręce i nie mogą tra­fić wi­del­cem do ust. Na­gle coś się roz­le­wa, spa­da ze sto­łu, roz­bi­ja się, pró­ba zła­pa­nia w po­wie­trzu kie­lisz­ka, któ­ry nie­chcą­cy zo­stał po­trą­co­ny, koń­czy się ob­la­niem wi­nem są­sia­da, jed­no po­tknię­cie po­cią­ga za sobą dru­gie itd. Za­sta­na­wia­my się tyl­ko, dla­cze­go te wszyst­kie nie­szczę­ścia dzie­ją się wo­kół tych osób i to w tak waż­nym dla nich mo­men­cie.

Nie­któ­rzy w wy­jąt­ko­wych sy­tu­acjach sta­ra­ją się za­cho­wy­wać ina­czej niż zwy­kle, pró­bu­ją na­gle za­sto­so­wać za­sa­dy, któ­re tak na­praw­dę są im obce. Zresz­tą wie­lu z nich nie ak­cep­tu­je ety­kie­ty, bo jest im z nią na co dzień nie­wy­god­nie. Taki sto­su­nek do za­sad do­brze ilu­stru­je zda­nie: „Je­śli w domu nie bę­dziesz za­cho­wy­wał się jak u kró­lo­wej, to u kró­lo­wej bę­dziesz za­cho­wy­wał się jak u sie­bie w domu”.

Brak zna­jo­mo­ści ety­kie­ty po­wo­du­je, że więk­szość lu­dzi na świe­cie od­czu­wa nie­po­kój pod­czas spo­tka­nia z nowo po­zna­ny­mi oso­ba­mi, a pra­wie po­ło­wa czu­je się nie­swo­jo rów­nież w gro­nie sa­mych zna­jo­mych.

Za­sta­na­wia­ją­ca wo­bec tego może wy­da­wać się nie­chęć nie­któ­rych osób do po­zna­nia i sto­so­wa­nia ety­kie­ty. Nie­chęć przed skrę­po­wa­niem, jak to okre­śla­ją. Przy­czyn tego moż­na upa­try­wać w dość po­wszech­nym opo­rze wo­bec zmian. Czło­wiek czę­sto woli tkwić w stre­fie spraw i czyn­no­ści so­bie zna­nych (na­wet nie­wy­god­nych) niż do­ko­ny­wać zmian, któ­re zwy­kle wią­żą się z wy­sił­kiem i ewen­tu­al­nym ry­zy­kiem. W przy­pad­ku po­stę­po­wa­nia zgod­nie z ety­kie­tą ry­zy­ka nie ma, jed­nak po­zna­nie jej za­sad to po­waż­ny wy­si­łek, tym bar­dziej że nie wy­star­czy za­zna­jo­mie­nie się z samą jej teo­rią, aby czer­pać z niej ko­rzy­ści. Na­stęp­ny krok, któ­ry ko­niecz­nie trze­ba wy­ko­nać, to stwo­rze­nie no­wych na­wy­ków wła­ści­we­go za­cho­wa­nia, aby w waż­nych, czę­sto de­cy­du­ją­cych mo­men­tach nie mu­sieć kon­cen­tro­wać się na ta­kich pro­stych czyn­no­ściach, jak się­ga­nie po od­po­wied­nie sztuć­ce czy kie­lisz­ki, czę­sto­wa­nie go­ści sie­dzą­cych obok lub zgrab­ne do­łą­cze­nie się do gru­py już roz­ma­wia­ją­cych osób. Je­że­li po­zna­my tyl­ko teo­rię, naj­praw­do­po­dob­niej rze­czy­wi­stość spła­ta nam nie­jed­ne­go fi­gla, two­rząc nie­zna­ne sce­na­riu­sze, i wte­dy, za­miast po­ka­zać się od naj­lep­szej stro­ny, za­cznie­my się gu­bić w gąsz­czu za­sad. Poza tym, je­śli na­sze nie­wła­ści­we na­wy­ki, two­rzo­ne i utrwa­la­ne przez wie­le lat, nie zo­sta­ną cał­ko­wi­cie za­stą­pio­ne no­wy­mi – wte­dy rze­czy­wi­ście ety­kie­ta za­cznie nas krę­po­wać.

Bę­dzie­my wy­glą­dać sztucz­nie, jak­by­śmy na siłę uda­wa­li ko­goś in­ne­go. Nie­któ­rzy wte­dy za­wzię­cie kry­ty­ku­ją ety­kie­tę, ma­ni­fe­stu­ją za­cho­wa­nie na­tu­ral­ne, my­ląc na­tu­rę ze swo­bo­dą, któ­ra jest jak naj­bar­dziej po­żą­da­nym zja­wi­skiem. Na­tu­ra jest w pew­nym sen­sie za­prze­cze­niem kul­tu­ry. Za­cho­wa­nie na­tu­ral­ne jest utoż­sa­mia­ne nie­raz z za­cho­wa­niem pry­mi­tyw­nym, a w to­wa­rzy­stwie chy­ba nie o ta­kie wra­że­nie cho­dzi. Ide­ałem jest za­cho­wa­nie zgod­ne z kul­tu­rą i za­ra­zem swo­bod­ne. Tak jak w tań­cu to­wa­rzy­skim – naj­pierw trze­ba po­znać kro­ki, a po­tem ćwi­czyć, aby osią­gnąć swo­bo­dę i gra­cję ru­chów, da­jąc po­czu­cie part­ne­ro­wi lub part­ner­ce w tań­cu, że obo­je je­ste­ście cu­dow­ni.


 



Za­pra­sza­my do za­ku­pu peł­nej wer­sji książ­ki



 






 

PRZY­PI­SY


[2] Za­sa­dy ety­kie­ty biz­ne­su ak­cep­to­wa­ne są w róż­nych pań­stwach w róż­nym stop­niu. W kra­jach, w któ­rych nie ma rów­no­upraw­nie­nia płci, nie moż­na mó­wić o pre­ce­den­cji opar­tej je­dy­nie na kry­te­rium ran­gi wcho­dzą­cych w in­te­rak­cje osób.


[3] W nie­któ­rych kra­jach, na przy­kład w USA, te róż­ni­ce nie są tak wy­raź­ne. 
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ZA­PRA­SZA­MY NA NA­SZE SZKO­LE­NIA I WE­BI­NA­RIA

 

– Ety­kie­ta biz­ne­su

– Sa­vo­ir-vi­vre na co dzień

– Pro­to­kół dy­plo­ma­tycz­ny

– Róż­ni­ce kul­tu­ro­we

– Sztu­ka wy­stą­pień pu­blicz­nych

– Wy­stą­pie­nia przed ka­me­rą

– Pro­fe­sjo­nal­na au­to­pre­zen­ta­cja

– Ko­re­spon­den­cja służ­bo­wa

– Pro­fe­sjo­nal­na asy­stent­ka

– Pro­fe­sjo­nal­na ob­słu­ga klien­ta

– Dress code i do­radz­two sty­li­stycz­ne

– Roz­wią­zy­wa­nie kon­flik­tów, re­ak­cje na re­kla­ma­cje

 

Szko­le­nia w ję­zy­ku pol­skim i an­giel­skim

Moż­li­wość szko­leń w ję­zy­ku ro­syj­skim

Pro­wa­dzi­my też krót­kie wy­stą­pie­nia przed dużą pu­blicz­no­ścią
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tel. +48 604497559

pro­to­col@pro­to­col.pl

www.pro­to­col.pl
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