SAMORZAD
WOJEWODZTWA
WIELKOPOLSKIEGO

*
*

* p x

Fundusze Europejskie Dofinansowane przez el
dla Wielkopolski Unie Europejska *

AKADEMIA NAUK
STOSOWANYCH
W KONINIE

Etykieta biznesowa

Materialy dydaktyczne
dla uczestnikow kursu z elementami warsztatu

Agnieszka Szymankowska

Konin 2025



Tytut
Etykieta biznesowa

Materialy dydaktyczne dla uczestnikow kursu z elementami warsztatu

Autor
Agnieszka Szymankowska

Projekt pn.

»,Rozw0j studidow o profilu praktycznym i form ksztalcenia ustawicznego
dostosowanych do potrzeb Wielkopolski Wschodniej”,
realizowany przez Akademie Nauk Stosowanych w Koninie,
jest wspélfinansowany przez Unie Europejska
ze Srodkéw Funduszu na rzecz Sprawiedliwiej Transformacji
w ramach programu Fundusze Europejskie dla Wielkopolski 2021-2027

SAMORZAD
WOJEWODZTWA

. . . *
Fundusze Europejskie Dofinansowane przez Rl
WIELKOPOQOLSKIEGO

dla wielkopolski Unie Europejska L

@NS

W KONINIE

Wydawca
Akademia Nauk Stosowanych w Koninie
ul. Przyjazni 1, 62-510 Konin



* ok

* 4 *

Fundusze Europejskie Dofinansowane przez :* *
dla Wielkopolski Unie Europejska *

Spis tresci
1. Wprowadzenie do etykiety biznesowe;j

2. Kluczowe zasady etykiety biznesowe;j

2.1. Zasady precedencji stuzbowe;j

2.2. Zasady komunikacji niewerbalnej i mowa ciala
2.3. Etykieta spotkan biznesowych
2.4. Zasady profesjonalnego wizerunku

2.5. Zasady zarzadzania wizytéwkami

2.6. Zasady profesjonalnej obstugi klienta

2.7. Etykieta w przestrzeni wspoétdzielonej (open space)
2.8. Etykieta wyjazdoéw stuzbowych 1 delegacji

2.9. Zarzadzanie krytyka i btedem

2.10. Precedencja w windzie i na schodach

Bibliografia
Aneks

SAMORZAD
WOJEWODZTWA
WIELKOPOLSKIEGO

12

14
16

19
20
21
21

23
24



SAMORZAD
WOJEWODZTWA

. . . *
Fundusze Europejskie Dofinansowane przez Tl
WIELKOPOLSKIEGO

dla Wielkopolski Unie Europejska

* 4 *

1. Wprowadzenie do etykiety biznesowej

W otoczeniu biznesowym wiele elementow wpltywa na to, czy dziatanie
mozna nazwac¢ skutecznym. Czasem sg to bardzo znaczace aktywnos$ci prowadzace
do osiggania konkretnych, bardzo widocznych celéw czy realizacji dlugookresowych
projektéw. Sa jednak 1 takie, do ktérych nie zawsze przywigzujemy wage, a ze
znaczenia ktorych wiele osob nie zdaje sobie sprawy. Pozytywne wrazenie moga
bowiem zrobi¢ okres§lone gesty, czy nawet elementy ubioru albo sama postawa, ktére
pozwalaja nam spojrze¢ bardziej przychylnie na czlowieka, ktéry w ten sposob

buduje w otoczeniu swoj pozytywny wizerunek.

Pojecie etykiety biznesowej, czgsto utozsamiane jest z terminem business
etiquette lub elementem sktadowym savoir-vivre 'u, nie jest jedynie zbiorem ogdlnie
przyjetych form grzecznosciowych. We wspotczesnym $srodowisku zawodowym
rozumiane jest ona jako system strategicznej komunikacji pozawerbalnej, ktoéry ma
na celu obnizenie napi¢¢ interpersonalnych oraz budowanie klimatu wzajemnego
zaufania powodujac przy tym pewna przewidywalno$¢ w relacjach handlowych

1 dyplomatycznych (Modzelewski, 2021).

W  przeciwienstwie do etykiety towarzyskiej, gdzie najwazniejszymi
kryteriami sg wiek oraz ple¢, etykieta biznesowa opiera si¢ na zasadzie rangi, zywanej
tzw. precedencja, a takze funkcji. Ta zmiana kryteriow jest bardzo wazna, bo
umozliwia sprawne funkcjonowanie organizacji w warunkach réznic kulturowych

czy tez osobistych preferencji uczestnikdw otoczenia biznesowego (Ortowski, 2015).

Osoba dazaca do tego, by jej wizerunek byl coraz bardziej profesjonalny

porusza si¢ na trzech plaszczyznach etykiety, ktore zostaly wymienione ponize;j:

o etykieta bezposrednia to zasady dotyczace powitan, precedencji, mowy ciata

oraz kultury stotu,
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o etykieta komunikacji zdalnej, czyli tzw. netykieta to zasady zwigzane
z korespondencja e-mail, zachowaniem podczas wideokonferencji oraz praca

w mediach spotecznos$ciowych (Kaminska-Radomska, 2019),

o etykieta wygladu, czyli tzw. dress code to umiejetnos¢ dostosowania stroju

do rangi wydarzenia oraz kultury organizacyjnej partnera biznesowego.

Zrozumienie wymienionych powyzej zasad jest kluczowe, szczeg6lnie dla osob
dopiero wchodzacych na rynek pracy, takich jak studenci i absolwenci. Posiadany
przez nich tzw. ,kapitat grzeczno$ciowy” czgsto staje si¢ czynnikiem pozwalajacym
na odréznienie kandydatéw, ktorzy maja zblizone kompetencje twarde. Jak
zauwazaja badacze przedmiotu, btedy w etykiecie sa rzadko zauwazane
bezposrednio, ale prawie zawsze skutkuja wymiernymi stratami wizerunkowymi

1 finansowymi (Jarczynski, 2020).

Pierwsze wrazenie mozna bowiem zrobi¢ tylko raz, a profesjonalna
autoprezentacja jest bardzo waznym elementem w budowaniu przysziego sukcesu

zawodowego.

2. Kluczowe zasady etykiety biznesowej

2.1. Zasady precedencji stuzbowej

Precedencja stuzbowa (wywodzaca si¢ od tacinskiego stowa praecedere — i8¢
przodem) stanowi podstawe etykiety profesjonalnej. W zyciu prywatnym
pierwszenstwo nadajemy zazwyczaj kobietom 1 osobom starszym, ale w biznesie te
zasady bardzo rzadko znajduja zastosowanie. Kluczowym wyznacznikiem pozostaje
miejsce w hierarchii organizacji oraz aktualna rola gospodarza i go$cia (Ortowski,
2015). Zrozumienie tej rdznicy migdzy precedencja towarzyska a urzedowa jest
niezbedne dla kazdego pracownika, ktory stara si¢ dba¢ o profesjonalny wizerunek

firmy.
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Zasada precedencji w biznesie dotyczy ponizszych aspektow:

e relacja PRZELOZONY — PODWLADNY,
e relacja GOSPODARZ — GOSC (KLIENT),

e precedencja w komunikacji i przy stole.

Pierwsza z nich relacja PRZELOZONY — PODWLADNY zwiazana jest
z hierarchig obowigzujaca wewnatrz organizacji, a ktora jest bezwzgledna. To osoba
wyZsza rangg jest uznawana za ,,wazniejsza”’, bez wzgledu na pte¢ czy wiek

uczestnikdw interakcji.

W przypadku powitania to przetozony jako pierwszy wypowiada stowa
powitania, co jest wyrazem jego uprzejmosci, jednak to wytacznie on decyduje, czy
poda reke podwtadnemu. Zgodnie z tzw. zasadg ,,prawa r¢ki”, podwtadny nigdy nie
powinien pierwszy wycigga¢ dtoni w kierunku swojego przelozonego (Bonneau,

2015).

W sytuacji przechodzenia przez drzwi pierwszenstwo zawsze przystuguje
przetozonemu. Jesli jednak on, petnigc role gospodarza, otwiera drzwi gosciowi, robi
to, by ufatwi¢ mu droge, co stanowi wyraz profesjonalnej uprzejmosci i dbatosci

o relacje.

Wchodzac do windy w budynku biurowym dopuszcza si¢ praktyczng zasadg,
zgodnie z ktorg pierwsza wychodzi osoba stojaca najblizej drzwi, aby nie blokowa¢
ruchu. Jednak w przypadku wsiadania do windy z grupa zarzadu, nalezy

bezwzglednie przepusci¢ osoby najwyzsze ranga (Jarczynski, 2020).

Druga z wymienionych to relacija GOSPODARZ - GOSC (KLIENT).
W kontaktach zewnetrznych najwyzsza range zawsze posiada klient lub zaproszony
gos$¢. Jest on traktowany z takimi samymi honorami jak najwyzszy ranga dyrektor

wewnatrz organizacji.
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Bardzo wazna jest zasada prawej rgki. Podczas wspolnego przemieszczania
si¢ lub siedzenia, miejsce po prawej stronie gospodarza jest uznawane za miejsce

honorowe, przeznaczone dla najwazniejszego goscia (Modzelewski, 2021).

W przypadku przedstawiania 0sob obowigzuje zasada, wedtug ktorej zawsze
przedstawiamy osobe ,,naszg” (pracownika firmy) osobie zewngtrznej (klientowi).
Przyktadowa formuta moze brzmie¢: ,,Panie Prezesie, pozwoli Pan, ze przedstawig

naszego kierownika projektu, Pana Adama Nowaka”.

Trzeci obszar to precedencja w komunikacji i przy stole, ktora dotyczy
rowniez uktadu miejsc oraz kolejnosci zabierania glosu podczas oficjalnych

wydarzen. Wigcej na ten temat zostanie opisane w dalszej czg¢$ci niniejszej publikacji.

Wskazowka: w nowoczesnych korporacjach dazy si¢ do splaszczania struktur
i przechodzenia na formy bezposrednie (np. mdéwienie sobie po imieniu), jednak
zasady precedencji nadal obowigzujg w sytuacjach oficjalnych, podczas negocjacji
oraz w kazdym kontakcie z klientem zewnetrznym. Znajomos$¢ tych regut pozwala

unikng¢ wizerunkowej wpadki w kluczowych momentach kariery.
2.2. Zasady komunikacji niewerbalnej i mowa ciala

Komunikacja niewerbalna w etykiecie biznesowej, czesto okreslana jako
»Ccichy jezyk biznesu”, moze stanowi¢ od 60% do nawet 90% catego przekazu
podczas interakcji twarza w twarz. W sytuacjach profesjonalnych mowa ciata stuzy
gltownie do manifestowania kompetencji, pewnosci siebie oraz szacunku wobec

rozmowcey (Pease, Pease, 2018).
Do kluczowych aspektow komunikacji niewerbalnej zalicza si¢:

e kontakt wzrokowy i postawa ciata,
e zarzadzanie przestrzenig wokot siebie,
e gestykulacja i uscisk dioni,

e mimika i uSmiech.
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Pierwszy aspekt to kontakt wzrokowy i postawa ciala. Sposob, w jaki stoimy
1 patrzymy na rozmowce, pokazuje nasz autorytet jeszcze przed wypowiedzeniem
pierwszego stowa. W polskiej i zachodniej kulturze biznesu optymalny kontakt
wzrokowy powinien trwa¢ od 60% do 70% czasu rozmowy. Zbyt rzadkie
utrzymywanie wzroku na rozmoéwcy jest odbierane jako brak pewnosci siebie lub
ukrywanie prawdy, natomiast kontakt zbyt intensywny moze zosta¢ zinterpretowany
jako zachowanie agresywne (Kaminska-Radomska, 2019). Nalezy przy tym pamigtac
o kulturowych uwarunkowaniach wzroku, ktore wptywaja na postrzeganie

wiarygodnosci partnera biznesowego.

Bardzo duze znaczenie ma tez tzw. postawa ,,otwarta”. Nalezy unika¢ krzyzowania
ramion na klatce piersiowej lub splatania ndg, co tworzy tzw. bariery komunikacyjne.
Postawa wyprostowana, z lekko rozstawionymi stopami i1 rekami spoczywajgcymi

swobodnie, komunikuje stabilno$¢ emocjonalng oraz pelng gotowos¢ do rozmowy.

W przypadku zarzadzania przestrzenia wokol siebie najwazniejsze jest
zachowanie komfortu obu stron interakcji. W §rodowisku biznesowym wyrézniamy
przede wszystkim dystans osobisty (od 45 cm do 120 cm), ktéry zarezerwowany jest
dla os6b dobrze nam znanych. Wchodzenie w te stref¢ podczas pierwszego kontaktu
jest uznawane za nietakt. Standardem w relacjach zawodowych, kontaktach
z klientami i1 podczas oficjalnych spotkan jest dystans mieszczacy si¢ w przedziale
od 1,2 m do 3,6 m (Bonneau, 2015). Nalezy pamigtac¢, ze przestrzeganie tych stref
dystansu fizycznego w biurze i odpowiednie zarzadzanie przestrzenig wokot siebie

pozwala na zachowanie profesjonalnych granic.

Duze znaczenie w komunikacji niewerbalnej ma gestykulacja i uscisk dloni.
Dtonie stanowig jedno z najbardziej ekspresyjnych narzedzi komunikacji. Uscisk
dtoni musi by¢ zdecydowany, ale krotki, trwajacy zazwyczaj okoto 2-3 sekundy.
Kluczowe znaczenie ma utozenie dioni — powinna by¢ ona podana pionowo.
Przechylenie jej wierzchem do gory jest interpretowane jako gest dominacji,

natomiast wnetrzem do gory jako sygnat ulegtosci (Jarczynski, 2020).
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Jesli natomiast chodzi o gestykulacj¢ to ruchy rgk powinny pei¢ funkcje
ilustrujaca 1 wspomagaé przekaz stowny, unikajac przy tym chaosu. Oznaki stresu
lub znudzenia, takie jak dotykanie twarzy, poprawianie wloséw czy bawienie si¢
dhugopisem, powinny by¢ ograniczane, a wregcz nawet usuwane z profesjonalnego

zachowania.

Ostatnim z elementéw jest mimika i u§miech. W biznesie usmiech rzadko
oznacza rozbawienie — jest on przede wszystkim narzedziem, ktére pomaga tagodzic¢
napigcia. Profesjonalny u§miech powinien by¢ naturalny i angazowa¢ mig$nie wokot
oczu, co moze przyczyni¢ si¢ do budowania pozytywnej atmosfery na poczatku i na

koncu spotkania.

Jednoczesnie, bardzo istotna jest kontrola emocji. Profesjonalista dazy do
zachowania tzw. poker face w sytuacjach negocjacyjnych, aby nie zdradza¢ swoich
stabos$ci lub nadmiernej ekscytacji przedstawiang oferta (Modzelewski, 2021). Warto
pamigtaé, ze opanowanie mimiki w oficjalnych sytuacjach dyplomatycznych

1 biznesowych jest jedng z najwyzej cenionych umiejgtnosci autoprezentacyjnych.
2.3. Etykieta spotkan biznesowych

Etykieta spotkan biznesowych to zbiér zasad zwigzanych z zarzadzaniem czasem,
przestrzenig 1 dynamika grupy. Profesjonalnie przeprowadzone spotkanie nie tylko
pozwala na realizacje celow biznesowych, ale przede wszystkim ksztattuje autorytet

organizatora i wzmacnia wzajemny szacunek miedzy uczestnikami (Orfowski, 2015).
W przypadku spotkan biznesowych bardzo wazne sg ponizsze aspekty:

e przygotowanie i punktualnos¢,
e precedencja i uktad miejsc,

e zarzadzanie technologia,

e dynamika dyskusji i small talk,

e zakonczenie i follow-up.
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Bardzo wazne jest przygotowanie i punktualno$¢. Spotkanie biznesowe
w wymiarze profesjonalnym zaczyna si¢ na dlugo przed wejsciem uczestnikow do
sali konferencyjnej. Kluczowym elementem jest przygotowanie agendy — organizator
ma obowigzek przestac plan spotkania co najmniej 24 godziny wczesniej. Pozwala to
uczestnikom na merytoryczne przygotowanie si¢ do dyskusji, co jest bezposrednim
wyrazem szacunku dla ich czasu (Bonneau, 2015). Warto podkresli¢, ze

profesjonalne zaproszenia powinny by¢ jasne i konkretne.

W biznesie punktualnos$¢ jest interpretowana na dwa sposoby: albo uczestnik
pojawia si¢ na czas, albo okazuje lekcewazenie pozostatym osobom. Przyjeta ,,zasada
5 minut” sugeruje przybycie chwilg przed terminem, co pozwala na spokojne zajecie
miejsca 1 przygotowanie niezb¢dnych materialdow. Réwnie istotne jest niezwloczne
lub jesli jest taka informacja w wyznaczonym terminie, potwierdzenie obecnosci, co

umozliwia gospodarzowi sprawne przygotowanie calego wydarzenia.

Drugi aspekt to precedencja i uklad miejsc. Rozmieszczenie uczestnikow
przy stole nie moze by¢ przypadkowe, gdy powinno odzwierciedla¢ strukture wladzy

w organizacji oraz charakter danego spotkania.

Podczas oficjalnych spotkan najwazniejsza osoba siedzi naprzeciwko
gospodarza lub po jego prawej stronie. W uktadzie prostokatnym jest to najczesciej
srodkowa czg$¢ stotu, usytuowana przodem do wejscia lub okna (Kaminska-
Radomska, 2019). Gospodarz zazwyczaj siada przodem do drzwi wejsciowych, aby
moc powita¢ wchodzace osoby. Z kolei goscie, o ile jest to mozliwe, nie powinni

siedzie¢ tytem do gtownych ciggéw komunikacyjnych (Kaminska-Radomska, 2019).

Warto zaznaczy¢, ze odpowiednie usadzenie uczestnikOw moze budowaé

atmosfer¢ wspotpracy lub wplywac na przebieg rozmoéw negocjacyjnych.

Kolejnos¢ obstugi ma réwniez znaczenie w zasadach etykiety biznesowe;.
Podczas lunchu biznesowego obsluga kelnerska powinna w pierwszej kolejnosci
poda¢ danie go$ciowi, a dopiero potem gospodarzowi. W przypadku wigkszej grupy

gosci, nalezy zachowac¢ wsrdd nich hierarchi¢ wynikajaca z pelnionych funkc;ji.

10
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Kolejny element to zarzadzanie technologia. Wspodtczesna etykieta ktadzie
duzy nacisk na tzw. digital etiquette, co mozna przettumaczy¢ jako netykiete podczas
zebran. Polozenie telefonu na stole, nawet ekranem do dotu, wysyta negatywny
sygnal sugerujacy, ze gospodarz czeka na wazniejszg informacj¢ niz biezaca
rozmowa. Urzadzenia powinny znajdowac si¢ poza zasi¢giem wzroku — w torbie lub
kieszeni — 1 by¢ catkowicie wyciszone (Jarczynski, 2020). Urzadzenia mobilne moga
drastycznie obniza¢ jako$s¢ budowanych relacji profesjonalnych. Korzystanie
z laptopow jest dopuszczalne wytacznie wtedy, gdy stuzg one sporzadzaniu notatek
lub prezentacji. Przegladanie poczty w trakcie wypowiedzi innych oséb jest

uznawane za razacy nietakt (Jarczynski, 2020).

Dynamika dyskusji i small talk zwigzana jest ze sposobem prowadzenia
rozmowy, a to pokazuje poziom kultury osobistej 1 dojrzatosci zawodowej
uczestnikow. Spotkanie powinno rozpoczynaé si¢ krotka, kilkuminutowag wymiang
zdan na tematy neutralne, co okreslane jest mianem small talk. Ma ona na celu
zbudowanie atmosfery przed przystapieniem do wlasciwych negocjacji prowadzace

do porozumienia (Marcjanik, 2018).

W trakcie merytorycznej czesci spotkania nalezy rygorystycznie przestrzegaé
prawa glosu i nie przerywac osobie mowigcej. W dobrym tonie jest notowanie pytan
1 zadawanie ich w wyznaczonym bloku (Q&A). Ponadto, obowigzuje domniemana
zasada poufnosci — wszelkie kwestie poruszane w sali spotkan powinny pozostaé

dyskretne, chyba ze ustalono inne zasady obiegu informac;ji.

Ostatni z elementow to zakonczenie i follow-up. Spotkanie nie konczy si¢
z chwila wyj$cia uczestnikow z sali. Na zakonczenie gospodarz powinien krétko
podsumowac¢ ustne ustalenia 1 podzigkowac¢ za poswigcony czas. Kluczowym
elementem profesjonalnego procesu jest sporzadzenie notatki. W ciggu 24-48 godzin
organizator powinien rozesta¢ droga mailowa podsumowanie zawierajace liste
podjetych decyzji oraz przypisanie zadan do konkretnych os6b wraz z terminami ich

realizacji (Modzelewski, 2021).

11
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2.4. Zasady profesjonalnego wizerunku

Profesjonalny wizerunek w biznesie jest jednym z najsilniejszych narzedzi
komunikacji niewerbalnej. Stanowi on zewnetrzne ukazanie kompetencii,
wiarygodnosci oraz szacunku do partnera biznesowego. W mysl zasady ,.efektu
halo”, pozytywne pierwsze wrazenie przypisuje danej osobie szereg innych
pozytywnych cech, takich jak rzetelnos$¢ czy inteligencja (Jarczynski, 2020). Warto
zaznaczyC, ze pierwsze wrazenie 1 mechanizm budowania autorytetu wizualnego

majg znaczacy wplyw na dalszy przebieg relacji zawodowe;.
Sktadowe profesjonalnego wizerunku to:

e dress code,
e czysto$¢ i1 detale wizerunkowe

e autoprezentacja i postawa

Pierwszy z elementdéw to dress code, ktory dotyczy ubioru biznesowego. Ma
on wyraza¢ osobowo$¢ nie w sposob ekstrawagancki, ale stanowi¢ tlto dla

kompetencji merytorycznych pracownika. Wyrozniamy trzy gtowne standardy:

1) business formal (str6j urzegdowy) - stosowany na najwyzszych szczeblach
zarzadzania, w dyplomacji, prawie i finansach oraz podczas uroczystych
wydarzen. Mezczyzn obowigzuje ciemny garnitur (granat, grafit), biala
koszula, stonowany krawat oraz skoérzane buty na cienkiej podeszwie.
W przypadku kobiet standardem jest garsonka (zakiet ze spddnicg) lub
kostium ze spodniami w stonowanych kolorach, uzupeiniony o biatg lub
biekitng bluzke oraz zakryte czdétenka na umiarkowanym obcasie (Kaminska-

Radomska, 2017)

2) business casual (strdj profesjonalny swobodny) — najbardziej powszechny
w codziennej pracy biurowej. Mezczyzni moga wybra¢ marynarke w innym

kolorze niz spodnie oraz spodnie typu chino z koszulg z kotnierzykiem (czgsto
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bez krawata). Kobiety moga by¢ ubrane w sukienki biurowe, spddnice midi,

eleganckie kardigany czy spodnie materiatowe

3) smart casual (elegancja sportowa) - dopuszczalny w branzach kreatywnych,
IT oraz podczas tzw. ,luznych pigtkow”. Styl ten taczy elementy formalne
z codziennymi, np. ciemne, klasyczne jeansy z eleganckg marynarkg
(Bonneau, 2015). W tym jednak przypadku nalezy pamigta¢ o granicach

swobody, aby stroj nie stat si¢ zbyt nieformalny.

Drugi element zwigzany jest z dbalo$cia o czystos¢ i detale wizerunkowe.
Nawet najdrozszy ubidr nie stworzy profesjonalnego wizerunku, jesli zabraknie
dbatosci o detale, ktére Swiadczg o uporzadkowaniu i dyscyplinie. Ubidér musi by¢
nienagannie wyprasowany i czysty. Buty powinny by¢ zawsze wypastowane —
w etykiecie biznesowej stan obuwia jest jednym z najczg$ciej ocenianych elementow,

rzutujagcym na ocen¢ doktadnosci pracownika (Modzelewski, 2021).

W doborze dodatkéw obowigzuje zasada less is more. Bizuteria powinna by¢
dyskretna (np. klasyczny zegarek, obraczka). Nalezy unika¢ nadmiaru perfum, by nie
narusza¢ przestrzeni zapachowej innych oso6b w biurze. Bardzo wazna jest tez
estetyka fryzury, wlosy powinny by¢ starannie utozone oraz dbato$¢ o paznokcie,
ktore powinny by¢ czyste 1 opitowane. W przypadku kobiet zaleca si¢ stonowany

manicure i makijaz typu nude (Ortowski, 2015).

Ostatni z elementéw to autoprezentacja i postawa. Wizerunek to oprocz
ubioru postawa, ktora powinna by¢ wyprostowana. Pokazuje wowczas pewnosc
siebie 1 energi¢ do dziatania. Zgarbiona sylwetka natomiast moze sugerowac¢ brak
kompetencji lub zmegczenie. Nalezy dazy¢ do kontrolowanej gestykulacji, unikajac
nerwowych ruchow, takich jak poprawianie krawata czy bawienie si¢ bizuterig, ktore
zdradzajg brak opanowania w sytuacjach stresowych. Zasady zwigzane z mowg ciata

zostaly omowione wczesdnie;.

Wskazéwka: zakup jednego dobrze skrojonego, klasycznego garnituru lub zakietu

jest lepsza strategia budowania wizerunku niz posiadanie wielu ubran niskiej jakosci.
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Wskazowka: kolor granatowy jest kolorem budzacym najwigksze zaufanie

w Swiecie biznesu.
2.5. Zasady zarzadzania wizytowkami

Wizytoéwka w $wiecie profesjonalnym nie wigze si¢ wylacznie z przekazaniem
danych kontaktowych. Jest ona symbolem tozsamos$ci zawodowej i elementem, ktory
pomaga tworzy¢ trwale relacje biznesowe. Sposob, w jaki obchodzimy si¢
z wizytdwka, jest przez osoby do§wiadczone w biznesie jako wyraz szacunku, jakim

darzymy ich samych oraz reprezentowang przez nich instytucj¢ (Ortowski, 2015).

Wizytowki petnig bardzo wazng role w oficjalnej komunikacji. Dlatego warto
omowi¢ najwazniejsze zasady zarzadzania nimi w biznesie. Bardzo wazna jest
dbatos¢ o wyglad i tres¢ profesjonalnej wizytowki, ktéra powinna spetniac

konkretne standardy estetyczne 1 merytoryczne:

o jako$¢ wykonania - wizytowka powinna by¢ wydrukowana na papierze
wysokiej jakosci (matowym lub satynowym). Nalezy unika¢ jaskrawych
koloréw, chyba ze specyfika pracy w branzy kreatywnej uzasadnia takie

rozwigzanie

o aktualno$¢ danych — dane na wizytowce powinny by¢ aktualne, wreczanie
wizytowki z przekreslonym numerem telefonu lub dopisanym rg¢cznie
adresem e-mail jest uznawane za niedopuszczalny btad, ktory $wiadczy

o braku profesjonalizmu (Bonneau, 2015)

o przechowywanie — wazne jest odpowiednie przechowywanie wizytéwek,
ktore nalezy nosi¢ w specjalnym etui, nazywanym wizytownikiem. Wyjecie
pogniecione] karty bezposrednio z portfela lub z kieszeni spodni jest

w $rodowisku biznesowym bardzo negatywnie odbierane.

Istotne znaczenie ma ceremonial wymiany podlegajacy okreslonym regulom
precedencji, ktore porzadkujg spotkanie. Zgodnie z zasadg hierarchii, wizytowke jako

pierwsza podaje osoba wyzsza rangg lub klient. W sytuacjach, w ktoérych status osob
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jest rownorzedny, inicjatywa nalezy do gospodarza spotkania (Kaminska-Radomska,
2019). Wizytowke wreczamy w taki sposdb, aby osoba odbierajagca mogta od razu
swobodnie przeczyta¢ tekst (orientacja tekstu powinna by¢ skierowana w strong
odbiorcy, a nie ,,do gbéry nogami”). Po otrzymaniu wizytowki nalezy poswieci¢ kilka
sekund na jej uwazne przeczytanie. Jest to bardzo wazne, bo stanowi wyraz szacunku
dla rozméwcy. Mozna przy tym skomentowac¢ stanowisko lub logo firmy, co moze

by¢ dobry punktem wyjscia do dalszej rozmowy (Jarczynski, 2020).

Profesjonalne zarzadzanie wizytowkami to zachowanie, ktére podczas
spotkan, pokazow czy konferencji zdecydowanie utatwi budowanie trwatlej sieci

kontaktow.

Zarzadzanie wizytowkami moze rézni¢ si¢ w relacjach miedzynarodowych.
W wielu kulturach wizytéwka jest traktowana z wysoka starannos$cia, a btedy w jej

obstudze moga skutkowaé powaznymi napigciami w negocjacjach:

o Daleki Wschod (Japonia, Chiny) - wymiana wizytoéwek (meishi) to
rozbudowany rytuat. Kart¢ nalezy podawac i odbiera¢ obiema rekami, lekko
si¢ ktaniajac. Nigdy nie wolno pisaé po otrzymanej wizytowce, ani chowac jej
do tylnej kieszeni spodni, bo jest to uznawane jako bezposrednia obraza osoby

(Lewis, 2016).

o Kraje Arabskie - nalezy zawsze podawac i odbiera¢ wizytdéwke prawa reka,
poniewaz lewa reka w wielu kulturach muzulmanskich uznawana jest za

nieczysta.

Wspotczesny biznes coraz czesciej korzysta z kodow QR czy systemow
zblizeniowych (NFC). Profesjonalista powinien by¢ jednak przygotowany na obie
formy komunikacji. Kod QR na ekranie telefonu jest rozwigzaniem szybkim, ale
wydrukowana wizytéwka pozostaje trwalg pamiatkg po spotkaniu, ktora fizycznie
przypomina partnerowi o kontakcie (Modzelewski, 2021). Warto doda¢, ze w mniej
formalnych okolicznos$ciach, takich jak np. targi studenckie, dopuszczalne jest

zeskanowanie kodu profilu LinkedIn, zamiast wymiany kartonikow.
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Wskazowka: nawet jesli student/uczen nie posiada stalego zatrudnienia powinien
przygotowaé ,,wizytowke studencka/uczniowska” zawierajaca najwazniejsze dane,
takie jak: imi¢ 1 nazwisko, kierunek studidéw oraz link do profilu na LinkedIn. Podczas
targébw pracy czy konferencji naukowych pozwoli to wyr6zni¢ osobe na tle innych

kandydatow i podkresli¢ jego dojrzato$¢ zawodowa.
2.6. Zasady profesjonalnej obstugi klienta

Stosowanie zasad etykiety biznesowej w obstudze klienta jest szczegolnie
wazne, gdyz moze bezposrednio przeklada¢ si¢ na wynik finansowy 1 wizerunek
organizacji. W relacji tej obowigzuje nadrzedna regula precedencji: klient ma
najwyzsza range, bez wzgledu na forme kontaktu (Ortowski, 2015). Nalezy
pamigta¢, ze klient zewngtrzny stanowi zawsze najwyzszy punkt odniesienia
w hierarchii instytucjonalnej. Dlatego, w profesjonalnej etykiecie klient jest
traktowany jako ,,g08¢ honorowy”. Pracownik powinien wi¢c jako pierwszy
przerwac swoje zajecia 1 nawigza¢ kontakt wzrokowy z wchodzaca osoba. Jesli trwa
wlasnie rozmowa telefoniczna, nalezy skina¢ gtowa lub usmiechnac sie, sygnalizujac

dostrzezenie obecnosci klienta.

Jednoczesnie, klientowi zawsze ustepujemy pierwszenstwa, na przyktad
przepuszczajac go w drzwiach. Wyjatkiem sg sytuacje, gdy drzwi sg ciezkie lub
otwieraja si¢ do wewnatrz — woOwczas pracownik powinien je otworzy¢
1 przytrzymac. Nalezy tez pamigtac, ze to pracownikéw firmy (niezaleznie od ich
stanowiska) przedstawiamy klientowi, podkre$lajac tym samym jego nadrzedne

miejsce w hierarchii (Bonneau, 2015).

Sposéb prowadzenia rozmowy z klientem buduje jego poczucie
bezpieczenstwa., dlatego zawsze nalezy uzywaé¢ form ,,Pan/Pani”, unikajac
poufatosci nawet w przypadku osob w podobnym wieku. Nadmierne skracanie
dystansu bez wyraznej inicjatywy ze strony klienta jest traktowane jest jako btad

wizerunkowy (Marcjanik, 2018).
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W obstudze klienta profesjonalista powinien réwniez unika¢ negatywnych
sformulowan. Zamiast mowi¢ ,nie wiem”, nalezy zadeklarowa¢ sprawdzenie
informacji. Zamiast ,nie da si¢”, nalezy wskaza¢ alternatywne rozwigzanie.
Szczegoblnie istotne jest aktywne stuchanie, ktore poprzez parafrazy (np. ,,rozumiem,
ze zalezy Panstwu na...”) buduje relacj¢ opartg na empatii oraz wskazuje klientowi

nastawienie na zrozumienie i zaspokojenie jego potrzeb i oczekiwan.

Etykieta biznesowa w sytuacjach trudnych, konfliktowych wymaga
okreslonych standardow. Kluczowe jest oddzielenie emocji od faktow, w czym

pomocnym narzedziem moze by¢ zasada L.A.S.T. (Jarczynski, 2020):

1) Listen (stuchaj) — nalezy pozwoli¢ klientowi wypowiedziec si¢ i przedstawic

problem bez przerywania

2) Apologize (przepro$) — nalezy przeprosi¢ za niedogodno$¢, co nie zawsze

oznacza przyznanie si¢ do winy osobistej, ale pokazuje empatie
3) Solve (rozwiaz) — nalezy zaproponowac konkretne wyjscie z sytuacji

4) Thank (podzigkuj) — nalezy podzickowaé¢ za zgloszenie, ktére moze
umozliwi¢ poprawe jakosci ustug. Profesjonalista w takich momentach nigdy
nie podnosi glosu i nie przyjmuje postawy obronnej (np. splatania rgk na

piersi).

Zasady etykiety biznesowej w obstudze klienta dotycza réwniez estetyki
otoczenia. Miejsce przyjmowania klienta to réwniez czg$¢ komunikatu
niewerbalnego. Biurko pracownika nie powinno by¢ zapetnione prywatnymi
rzeczami, jedzeniem czy nieczystymi naczyniami. Porzadek w dokumentacji
bezposrednio sugeruje klientowi porzadek w procedurach catej organizacji
(Kaminska-Radomska, 2019). Szczegolnie wazna jest dbatos¢ o dyskrecje, by dane

innych klientéw nie byty widoczne dla osob postronnych.

Wskazowka: pierwsze 7 sekund kontaktu decyduje o tym, jak klient oceni
profesjonalizm firmy. Usmiech, wyprostowana postawa i autentyczna gotowos¢ do

pomocy sg czesto wazniejsze niz skomplikowane procedury techniczne.
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W profesjonalnej komunikacji nalezy unikaé tzw. killer phrases, czyli
zakazanych zwrotow, ktore moga utrudnia¢ lub nawet uniemozliwia¢ wspotprace
pracownikiem z klientem. Zastgpienie ich profesjonalnymi sformutowaniami

pozwala utrzymac autorytet i wizerunek osoby nastawionej na rozwigzanie problemu

(Marcjanik, 2018).

Poréwnanie zwrotoéw w obstudze klienta zawiera ponizsza tabela.

Tabela 1. Zakazane zwroty vs. profesjonalne alternatywy

Zakazany zwrot

Dlaczego jest bledny?

Profesjonalna alternatywa

Sugeruje brak kompetenc;ji i

,, 1o ciekawe pytanie, pozwola

autonomi¢ klienta.

»Nie wiem” ) Panstwo, ze sprawdze to i wroce
konczy rozmowg. o
z odpowiedzig”.
Brzmi jak rozkaz; narusza ,,uprzejmie prosz¢ o...”,
Musi Pan/Pani...”
»

,.Najlepiej bedzie, jesli...”.

,»Nie da si¢” /,, To

niemozliwe”

Buduje mur i wywotuje

frustracje.

,,W tej chwili to rozwigzanie jest
niedostepne, ale moge

zaproponowac...”.

»Jak juz mowitem...”

Sugeruje, ze klient nie

stucha lub jest mato pojetny.

,,Chcialbym doprecyzowac, ze...”,

,.Dla pewnosci powtorze...”.

,, 10 nie nalezy do moich

obowiagzkow”

Komunikuje brak lojalnosci
wobec firmy i nieche¢ do

pomocy.

,,Osobg odpowiedzialng za ten
obszar jest [Imi¢], juz Pana/Panig

z nig taczg”.

»Mamy teraz straszny

batagan/urwanie glowy”

Zdradza brak
profesjonalizmu wewnatrz

organizacji.

,Mamy obecnie bardzo
intensywny czas, dzigkuje¢ za

Pana/Pani cierpliwo$¢”.

,,.Bedzie Pan/Pani

zadowolony/a”

Brzmi jak potoczny slogan,

obniza rang¢ rozmowy.

,Jestem przekonany, ze to
rozwigzanie spetni Panstwa

oczekiwania”.

Zrédto: Marcjanik, 2018.
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Warto réwniez pozna¢ zasady komunikacji ,,na tak”, ktore ulatwig

budowanie relacji z klientem. Sposob formutowania mysli w relacji z klientem oraz

ze wspotpracownikami bezposrednio wptywa na atmosfere wspoipracy.

1)

2)

3)

Profesjonalna komunikacja opiera si¢ na trzech filarach:

unikanie negacji na poczatku zdania - stowo ,nie” uzyte na poczatku
wypowiedzi buduje natychmiastowg bariere psychologiczng. Zamiast mowic:
,»Nie mamy tego modelu”, profesjonalista powie: ,,Ten model wyprzedat si¢

9

bardzo szybko, ale w zamian moge zaproponowac...”. Takie podejscie
nazywamy pozytywnym przeformutowaniem, ktore kieruje uwage rozmowcy

na dostepne rozwigzania (Jarczynski, 2020)

wykreslenie slowa ,,problem” - w etykiecie biznesowej termin ten ma
zdecydowanie negatywne znaczenie 1 sugeruje sytuacje bez wyjscia.
Profesjonalisci zastgpuja go stowami takimi jak: wyzwanie, sytuacja, kwestia

do rozwigzania lub zagadnienie (Kaminska-Radomska, 2019)

precyzja zamiast potocznych okreslen - okreslenia czasowe powinny by¢
konkretne. Zwroty takie jak ,,chwilka” czy ,,zaraz” sg subiektywne i moga
prowadzi¢ do frustracji klienta. Zaleca si¢ stosowanie precyzyjnych
komunikatow: ,,Prosz¢ o 2 minuty cierpliwosci, muszg zweryfikowa¢ dane
w systemie”. Warto podkresli¢, ze zasada ta jest fundamentem rzetelno$ci

w komunikacji telefonicznej i bezposredniej (Bonneau, 2015).

Znajomo$¢ powyzszych zwrotow jest bardzo wazne z punktu widzenia

etykiety biznesowej. Budowanie profesjonalnego stownika pracownika jest kluczowe

dla utrzymania wizerunku eksperta.

2.7. Etykieta w przestrzeni wspoldzielonej (open space)

Praca w otwartej przestrzeni biurowej wymaga szczegolnej dyscypliny, aby

nie narusza¢ komfortu innych oséb i nie zaklécaé ich pracy. Obowigzuje w tym

przypadku zasada ,,niewidzialnych $cian”, ktéra oznacza, ze je§li wspotpracownik
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ma zatozone stuchawki, nalezy to traktowaé jak zamkniete drzwi do gabinetu.
Zamiast przerywa¢ mu prace, lepiej wysta¢ krotka wiadomos$¢é na komunikatorze

(Jarczynski, 2020).

Waznym elementem jest rowniez higiena akustyczna. Rozmowy telefoniczne
1 spotkania ad hoc powinny odbywac¢ si¢ w wyznaczonych do tego miejscach. Réwnie
istotna jest etykieta zapachowa w kuchni biurowej. Nalezy unika¢ odgrzewania
potraw o intensywnym zapachu (np. ryb), a wspdlna lodéwka nie moze stuzy¢ do
dlugotrwatego przechowywania zywnos$ci. Nalez pamigta¢, ze utrzymywanie
porzadku w strefach relaksu jest wyrazem szacunku dla wspdlnej przestrzeni

(Kaminska-Radomska, 2019).

Znajomo$¢ 1 stosowanie zasad etykiety biznesowej we wspdlnej przestrzeni
wynikajg z kultury pracy w open space, co ma bezposredni wptyw na efektywnos$¢

catego zespotu.
2.8. Etykieta wyjazdow sluzbowych i delegacji

Wyjazd integracyjny czy delegacja z przetozonym to wcigz czas pracy, a nie
sfery prywatnej. Obowigzuje tu rygorystyczna punktualno$¢ — spdznienie, ktore
wstrzymuje grupe, jest uznawane za niewybaczalny btad. Pracownik nawet podczas
podrozy reprezentuje firme, dlatego zaleca si¢ ubior typu travel comfort (np.
schludny sweter i spodnie typu chino), unikajac przy tym strojow sportowych czy

zbyt swobodnych (Bonneau, 2015).

W kwestii wydatkdw nalezy zawsze postepowaé zgodnie z polityka
przedsigbiorstwa. Zamawianie najdrozszych dan w karcie ,,na koszt firmy” jest
postrzegane jako naduzycie zaufania i brak dojrzatosci zawodowej. Warto pamigtac,
ze finansowe aspekty etykiety w delegacjach sg czesto poddawane ocenie przez

przetozonych (Modzelewski, 2021).
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2.9. Zarzadzanie krytyka i bledem

Sposob przyjmowania uwag definiuje dojrzatos¢ zawodowa pracownika.
Podczas otrzymywania informacji zwrotnej, tzw. feedbacku nigdy nie nalezy
przerywa¢ mowigcemu. Nawet w przypadku niezgody, nalezy wystucha¢ opinii do
konca, podzigkowacé i poprosi¢ o czas na jej przemyslenie. Warto pamigtac, ze

postawa obronna zamyka droge do rozwoju osobistego (Marcjanik, 2018).

W biznesie btad zgloszony natychmiast jest traktowany jako ,usterka”,
natomiast btad ukrywany staje si¢ ,katastrofg”. Etykieta nakazuje poinformowac
przetozonego o pomylce w momencie jej zauwazenia, oferujac jednoczes$nie

konkretng propozycje naprawy sytuacji.
2.10. Precedencja w windzie i na schodach

Poruszanie si¢ w ciggach komunikacyjnych czesto budzi watpliwosci ze
wzgledu na réznice miedzy zasadami towarzyskimi a biznesowymi: W przypadku
poruszania si¢ windg biurowa nie obowigzuje zasada przepuszczania kobiet.
Pierwsza wychodzi osoba stojaca najblizej drzwi, aby nie blokowa¢ ruchu. Jednak
przy wsiadaniu pierwszenstwo maja zawsze goscie oraz osoby wyzsze rangg
(Ortowski, 2015). Natomiast, korzystajac ze schodéw w przypadku schodzenia,
osoba wyzsza rangg idzie pierwsza. Wchodzac po schodach — rowniez osoba
wazniejsza przodem. Wyjatkiem sg bardzo strome lub stabo oswietlone schody, gdzie

gospodarz moze i§¢ pierwszy, aby utatwi¢ droge 1 zadbac o bezpieczenstwo goscia.

Powyzszy materiat stanowi swoistego rodzaju kompendium z zakresu etykiety
biznesowej. Pokazuje on zardwno sytuacje reprezentacyjne, jak i te dotyczace
codziennego zycia biurowego. Zapoznanie si¢ z zasadami etykiety biznesowej,
a nastepnie ich stosowanie z pewnos$cig utatwi pracownikowi wejscie w srodowisko
profesjonalne w sposob sprawny i mniej stresujacy. Ponadto, pomoze budowac

wizerunek tej osoby 1 tworzy¢ pozytywna atmosfere wokot niej.
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Zadanie

Prosze¢ uzupetnic¢ ponizsza tabele z praktycznymi scenariuszami zgodnie z zasadami

etykiety biznesowe;.

Sytuacja Kto jest przedstawiany?|| Komu jest przedstawiany?

Szef 1 Nowy pracownik

Pracownik 1 Klient

Dyrektor i Prezes

Osoba pojedyncza 1 Grupa

Zrodto: Kaminska-Radomska, 2019.

22



SAMORZAD
WOJEWODZTWA
WIELKOPOLSKIEGO

* ok

* 4 *

Fundusze Europejskie Dofinansowane przez :* *
dla Wielkopolski Unie Europejska *

Bibliografia

Bonneau, E. (2015). Savoir-vivre w biznesie. Wydawnictwo Naukowe PWN.
Jarczynski, A. (2020). Etykieta w biznesie. Wydawnictwo OnePress/Helion.

Kaminska-Radomska, 1. (2017). Dress code dla kobiet i mezczyzn. Wydawnictwo
Naukowe PWN.

Kaminska-Radomska, I. (2019). Kultura biznesu. Standardy i metody. Wydawnictwo
Edukacyjne.

Marcjanik, M. (2018). Mowimy uprzejmie. Poradnik jezykowego savoir-vivre u.
Wydawnictwo Naukowe PWN.

Modzelewski, P. (2021). Savoir-vivre, etykieta i protokot dyplomatyczny.
Wydawnictwo Naukowe PWN.

Ortowski, T. (2015). Protokot dyplomatyczny. Miedzy tradycjg a nowoczesnosciq.
Polski Instytut Spraw Miedzynarodowych.

Pease, A., Pease, B. (2018). Mowa ciata w pracy. Wydawnictwo Rebis

23



Fundusze Europejskie Dofinansowane przez :* * *: \SA;\:JSVRVZOADDZTWA
dla Wielkopolski Unie Europejska ***** WIELKOPOLSKIEGO
Aneks

Rozwiazanie zadania

Prosze uzupeti¢ ponizsza tabele z praktycznymi scenariuszami zgodnie z zasadami

etykiety biznesowe;.

Sytuacja Kto jest przedstawiany? || Komu jest przedstawiany?
Szef 1 Nowy pracownik Nowy pracownik Szef
Pracownik i Klient Pracownik Klient
Dyrektor i Prezes Dyrektor Prezes
Osoba pojedyncza i Grupa Osoba pojedyncza Grupa

Zrodto: Kaminiska-Radomska, 2019.
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