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Etykieta w biznesie — rozmowa z Dagmarg Luczka
Na czym polega budowanie relacji w firmie? Jak to si¢ wigze z karierg? Wydaje si¢, ze na
pierwszy rzut oka te dwie sprawy maja ze soba niewiele wspolnego. A jednak. Kazdy
pracownik stanowi czg$¢ mikrospoteczenstwa, jakim jest firma. Zaczynajac prace w nowym
miejscu musi si¢ odnalez¢ w labiryncie polityki firmy 1 relacji migdzy pracownikami
(o relacjach biznesowych nie wspominajac). To w duzej mierze od relacji zalezy, jak si¢
bedziemy czu¢ w danym miejscu.

Postanowilismy o tym porozmawia¢ z prawdziwg profesjonalistka. Dagmara Luczka
przez wiele lat zajmowata si¢ budowaniem wizerunku osob i firm. Jest ekspertem w dziedzinie

etykiety biznesu i savoir-vivre’u, autorkg wielu artykutow z dziedziny etykiety. To wlasnie

dzigki jej wiedzy i doswiadczeniu powstata firma projektowniawizerunku.pl, ktora uczy
innych, jak poprawnie budowac¢ relacje biznesowe.

Z ponizszego wywiadu dowiecie si¢ m.in. o czym warto pamigta¢ podczas nauki savoir-
vivre’u, dlaczego dbanie o etykiete biznesows jest tak wazne oraz w jakim wieku ta wiedza
zaczyna by¢ juz przydatna.

Zapraszamy do lektury.

Szkolila si¢ Pani w International Etiquette&Protocol Academy of London, a takze
Europejskiej Akademii Dyplomacji. Dlaczego zdecydowala si¢ Pani na taka Sciezke
kariery? Co bylo najtrudniejsze dla Pani do opanowania?

Z racji wykonywanego zawodu (odpowiedzialna bytam za dziatania Public Relations) bratam
udziat w roznego rodzaju oficjalnych spotkaniach czy wydarzeniach, czesto je tez
organizowatam. Oczekiwano ode mnie swobody w kontaktach z osobami reprezentujgcymi
rézne $rodowiska, nie tylko te biznesowe.

W pewnym momencie zaczgto mi przeszkadzaé to, ze nie mam pewnosci, jak sie
zachowa¢ w oficjalnych sytuacjach; nie bylam pewna czy wlasciwie przedstawiam rdzne
osoby, czy w odpowiedniej kolejnosci witam gosci z mownicy, czy poprawnie pisze oficjalne
pisma. Wtedy zaczgtam czytaé o etykiecie, a nastgpnie szkoli¢ si¢ w Polsce i Londynie.
Chciatam skonfrontowac¢ teori¢ z praktyka, rowniez ta miedzynarodowa. Obecnie sama uczg

etykiety innych.

Czy savoir-vivre jest latwy do nauczenia si¢?
Kazdy z nas pewnie tak ma, ze tatwiej i na dtuzej przyswaja najciekawsze dla niego informacje

1te, ktore ma szanse wykorzystywac w praktyce. Jesli wiedza z zakresu etykiety pozostaje tylko
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w sferze teorii, to mysle, ze wigkszosci szybko uleci to jak tytulujemy dane osoby czy jak
rozsadzamy gosci w sali konferencyjnej. Jesli jednak bedziemy mieli okazj¢ wdrazaé te zasady
w naszym zyciu zawodowym, beda stawiane przed nami nowe wyzwania wymagajace

znajomosci tej dziedziny, to z pewnoscig szybko jg sobie kazdy przyswoi.

O czym ludzie zazwyczaj zapominaja podczas korzystania z etykiety biznesowej?

O tym, ze ma nam pomaga¢, a nie utrudnia¢ budowanie relacji. Znajomos$¢ zasad etykiety nie
ma powodowa¢, ze bedziemy si¢ usztywniaé, sztucznie zachowywac. Nie kazda sytuacja
stuzbowa bedzie wymagata zastosowania zasad etykiety lub protokotu. Czgsto powtarzam, ze
kluczowa jest $wiadomos$¢ pewnych standardow. Mozemy z nich korzysta¢ lub nie — ten wybor
zalezy od nas samych i okoliczno$ci.

Czasami spotykam si¢ z komentarzami, ze pewne zasady juz nie obowigzuja, ze
odchodzi si¢ od sztywnego budowania relacji. Czasy rzeczywiscie si¢ zmieniaja, ale to nie
oznacza, ze wszyscy podchodzimy do budowania relacji tak samo. Jedni tworza je w sposob
luzny, bezposredni, inni cenig sobie pewien dystans 1 poszanowanie precedencji
(pierwszenstwa wynikajacego z rangi). Umieje¢tnos$¢ rozrdznienia upodoban daje nam ogromna

przewage — swobodg, dzigki ktorej tatwiej si¢ dostosowac do stawianych nam oczekiwan.

O czym powinno si¢ pamietaé¢ podczas relacji pracownik—szef?

Dla mnie kluczem do budowania wzajemnych relacji biznesowych, nie tylko na ptaszczyznie
szef-pracownik, jest wzajemny szacunek. To jedna z podstawowych zasad etykiety.
Powinni$my tez mie¢ §wiadomo$¢ hierarchii, a takze funkcji, ktorg sprawujemy. W relacjach
stuzbowych osoby o randze wyzszej lub klient majg specjalne przywileje, np. inicjowanie
przejscia na ,,Ty”, skracania dystansu. Z precedencja i etykieta mamy do czynienia nie tylko
w $rodowisku biznesowym. Juz na studiach powinni$my wiedzie¢ jak si¢ zwraca¢ do profesora,

jak wlasciwie pisac e-maile, jak si¢ zachowac na egzaminie, a nast¢pnie na rozmowie W sprawie

pracy.

W jednym z artykuléw wspomina Pani o tym, zZe savoir-vivre jest niezmiernie wazny
W rozwoju wlasnej kariery. Jak Pani to pomoglo rozwina¢ kariere?

Richard Gesteland — jeden z bardzo znanych i cenionych ekspertow od roznic kulturowych
powiedziat: ,business = meeting the expectations” (biznes = spelnienie oczekiwan).
Zrozumienie tego, jakie inni maja oczekiwania wzgledem nas, jest kluczowe, a zdolnos¢

dostosowania si¢ do tych oczekiwan — jeszcze cenniejsza. Umiejetnos¢ nawigzywania



i podtrzymywania relacji to rzecz bardzo cenna, a w tym wlasnie pomaga znajomo$¢ zasad
etykiety. Mnie data ona swobod¢ w budowaniu relacji, poczucie bezpieczenstwa i pewnos¢, ze

poradze sobie niezaleznie od okolicznosci.

Czy savoir-vivre si¢ zmienia? I czy jego zastosowanie nie zalezy od firmy, w ktorej si¢
pracuje? Trudno sobie wyobrazi¢ savoir-vivre w branzy marketingowej czy tez podczas
pracy zdalnej...

Zasady savoir-vivre’u zmieniajg si¢, dostosowujgc do obecnych czasow. Powstajag nowe
standardy, np. pisania e-maili czy funkcjonowania w Internecie, co nazywa si¢ netykietg
(etykieta w sieci). Podczas pracy zdalnej mamy mniejszy kontakt z innymi, ale tu rowniez
mozemy korzysta¢ z wytycznych etykiety, m.in. piszac e-maile lub prowadzac stuzbowe
rozmowy telefoniczne.

Cho¢ branza marketingowa czy artystyczna wydaje nam si¢ zwolniona ze sztywnych
konwenans6w, pamigtajmy, ze czg¢sto dochodzi do zderzenia $wiata artystycznego
z biznesowym np. podczas nawigzywania wspOtpracy, realizacji wspdlnych projektow
promujacych np. dang firme, eventow. Wowczas pracownicy agencji marketingowej powinni
wiedzie¢, jak si¢ zachowac na spotkaniu z Prezesem firmy, ktérg chca obstugiwaé: jak sig
zwraca€, jak tytulowaé, jak przedstawi¢ pracownikéw agencji, jak wilasciwie wreczyd
wizytowke... To wszystko wptywa na to, jak zostang odebrani i moze mie¢ znaczenie przy

wyborze wspotpracownikoéw — cho¢by wlasnie agencji marketingowe;.

Czy wedlug Pani nalezaloby uczy¢ savoir-vivre’u w szkotach? W jakim wieku?

Uwazam, ze savoir-Vivre’u i etykiety nalezy uczy¢ juz od najwczesniejszych lat, poczawszy
od przedszkola. Z mysla o tych najmtodszych stworzytam, ponad 3 lata temu, projekt COOL-
TURALNY MALUCH, w ktorym wzi¢lo juz udziat ponad 1000 dzieci z Trojmiejskich

przedszkoli. Wraz z rozwojem dzieci mozna poszerza¢ wiedze i dostosowywacé ja do poziomu
uczniéw klas podstawowych i ponadpodstawowych.

W temat etykiety biznesu dobrze jest wprowadza¢ mlodziez juz w liceum, w klasach
maturalnych i na studiach. Uwazam, ze to najlepszy czas na poznawanie tych zasad. Mtodzi
ludzie dostaja dawke wiedzy, ktora pomaga im, juz od samego poczatku, w wielu sytuacjach:
w trakcie rozmow kwalifikacyjnych, na egzaminach, w budowaniu pierwszych stuzbowych
relacji z przetozonymi, klientami. Latwiej dostosowujg si¢ do okolicznosci 1 Srodowiska, a to

podobno jedna z najbardziej pozadanych cech menedzera przysztosci.
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Na czym polega program Cool-Turalny Maluch?

To cykl warsztatow dla dzieci w wieku przedszkolnym i wezesnoszkolnym. Projekt powstat
z mysla o maluszkach, po to, by oswajac je z kulturalnym zachowaniem, sprawiac, by byto ono
naturalnym nawykiem, a nie od$wietnym przymusem. Staram si¢ wspiera¢ tym programem
starania wielu rodzicow 1 nauczycieli, dla ktorych kulturalne zachowanie ich pociech jest
bardzo wazne.

Program zaktada realizacj¢ 30 warsztatow roztozonych na 3 lata. Przez niemalze caty
okres edukacji przedszkolnej dzieci utrwalajg wiedz¢ z zachowania przy stole, na urodzinach,
podczas rozmowy, powitan itp. Bawig sig¢, testuja, ¢wicza, a wszystko zwigzane jest
z kulturalnym zachowaniem. Staram si¢ sprawic¢, zeby dzieci same dochodzity do wniosku, ze
kultura jest fajna.

Obecnie program realizowany jest jedynie w Trdjmiescie, ale od lutego wprowadzitam
ten projekt na rynek franczyzowy i istnieje mozliwos$¢ zdobycia licencji do prowadzenia tych
warsztatow w kazdym miescie. Uwazam, ze to ciekawa alternatywa dla absolwentow

kierunkow pedagogicznych, i nie tylko.

Jak te warsztaty maja si¢ do calego systemu edukacji?

Te warsztaty wpisuja si¢ w zalozenia programowe 1 wytyczne dla przedszkoli, ktore ktada coraz
wigkszy nacisk na edukacje przedszkolakow w tym zakresie. Wiele placowek realizuje tematy
zwigzane z savoir-vivre samodzielnie. Inne mogg skorzystac z gotowej i sprawdzonej formuty,
jaka jest mdj program. Mam glebokie przekonanie, Zze te warsztaty sa bardzo potrzebne
I niezaleznie od tego, jak ta wiedza jest przekazywana, kluczowe jest, by dzieci mialy z etykieta
staly kontakt.

Dlaczego to jest tak wazne, by uczy¢ dzieci kultury?
Mysle, Ze najlepiej oddadza to stowa Jana Wtadystawa Dawida ,,Zle zbudowany dom mozna
rozebrac 1 zbudowac od nowa, ale zle wychowanego cztowieka nie da si¢ wychowac drugi raz”.

Podpisuje si¢ pod tym!

Bardzo dzi¢kuj¢ za rozmowe.
Z Dagmarg Luczka rozmawiala Patrycja Pancerz
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