Wstep

Uzasadnienie problemu badawczego

Wieloletnia praca dydaktyczna z zakresu etykiety w sytuacjach stuz-
bowych w Polsce jaskrawo pokazuje problemy, z jakimi spotykaja si¢
na co dzien pracownicy polskich firm i urzedéw. Dylematy dotycza
przede wszystkim kwestii réwnego traktowania kobiet i mezczyzn,
precedendji i tych zasad, ktére wiazg si¢ z ustaleniem pierwszenstwa.
Wynika to gléwnie z braku spéjnosci kryteridw, jakie obieramy przy
ustalaniu zasad w sytuacjach towarzyskich i stuzbowych. W pierw-
szym przypadku Polacy nie maja watpliwosci w kwestii pierwszen-
stwa: przyznaja je kobietom. Chyba ze zaistnieje znaczna réznica wie-
ku 0s6b wchodzacych w interakcje, wéwcezas ple¢ staje si¢ kryterium
drugorzednym. Natomiast w stosunkach pracy istotne znaczenie ma
hierarchia zawodowa. Powstaje jednak pytanie, czy na tyle istotne,
aby wyparlo kryterium plci i wieku?

Problem ten nie jest dostatecznie dostrzegany przez autoréw pu-
blikacji na temat etykiety. Dlatego tez proponowane zasady albo wy-
nikajg z etykiety towarzyskiej, albo catkowicie opieraja si¢ na randze
pracownikéw — na wzér zasad protokotu dyplomatycznego — i nie sg
jednolite. Jednak bezkrytyczne narzucenie zasad wynikajacych z hie-
rarchii w codziennym zyciu zawodowym moze skutkowaé niechecia
wobec takich rozwigzan i w konsekwencji negatywna oceng zacho-
wan opartych na catkowitym uznaniu nadrz¢dnosci rangi. Przestrze-
ganie zasad moze by¢ wicc odebrane jako brak kultury. Mozemy
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wigc mie¢ absurdalng sytuacjg, w ktérej pracownicy zachowujacy sie
zgodnie z etykietg bedg odbierani jako pozbawieni kultury osobiste;.
Poza tym, w przypadku norm zachowania, trudno méwi¢ o ich na-
rzucaniu. Normy wypracowywane s3 przez pokolenia i chociaz ule-
gaja zmianom, to takim, ktére nastgpuja stopniowo. A ugruntowanie
norm w nowej formie réwniez wymaga pokolen.

Dotychczas nie prowadzono badani dotyczacych zasad propono-
wanych w podrecznikach etykiety biznesu. Jesli sa podejmowane,
dotycza zasadnosci stosowania etykiety w ogéle — przez wykazanie,
jakie zachowania sg postrzegane przez pracownikéw jako najbardziej
irytujace, negatywne'.

Najbardziej zblizone tematycznie do badan nad etykieta bizne-
su s badania z zakresu kultury w ,formie ucielesnionej™, ukazujace
poziom kultury osobistej polskiego spoleczeristwa ogélnie. Brakuje
jednak badan dotyczacych specyfiki kulturalnego zachowania w sy-
tuacjach stuzbowych. Efekt tego braku jest widoczny w niespéjnym
podejsciu autoréw poradnikéw/podrecznikéw etykiety biznesu, kté-
rzy — podejmujac temat — bazujg na zasadach etykiety towarzyskiej,
przenoszac jej normy na grunt zawodowy, lub catkowicie opierajg
zasady na hierarchii stuzbowej bez uwzglednienia specyfiki kultury
narodowej. Dlatego dzisiaj tak wazne jest doktadne zbadanie, jakie
zachowania sg wybierane przez Polakéw jako grzeczne w sytuacjach
stuzbowych oraz jakie sytuacje budza najwicksze watpliwosci, tak
aby usystematyzowa¢ kodeks manier pracowniczych.

Zaréwno ze wzgledéw prakeycznych, jak i z punktu widzenia na-
uki celowe jest zbadanie codziennych interakcji pracownikéw pod
katem stosowania/niestosowania zasad etykiety biznesu w sytuacjach
stuzbowych dla przedstawienia og6lnych tendencji oraz dla przedsie-
wzigcia ewentualnych dziatan edukacyjnych. Tym bardziej ze w tym
zakresie podobne badania etnograficzne nie byty prowadzone.

U A. Jarczytiski, Etykieta w biznesie, Gliwice 2010, s. 9-10.

? Te zagadnienia zostaly oméwione w rozdziale 1.1.
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Przedmiot, cele i hipotezy pracy

Przedmiotem pracy jest zbadanie etykiety biznesu w Polsce z punktu
widzenia pracownikéw, czyli podmiotéw stosujacych/odrzucajacych
zasady, oraz 0s6b zajmujacych si¢ propagowaniem etykiety we wspét-
czesnych publikacjach. Praca ma charakter opisowy — interpretacyj-
ny, wynikajacy z badan literatury, badai ankietowych, wywiadéw
i obserwacj.

Podstawowym celem jest rozpoznanie réznic w stosowaniu zasad
etykiety w relacjach stuzbowych w Polsce.

Celami poznawczymi sa:

1. Ustalenie niescistosci w zasadach etykiety biznesu w literatu-
rze przedmiotu przez poréwnanie podejscia autoréw wspot-
czesnych poradnikéw etykiety do tych samych zagadnien.
Analizowane publikacje to poradniki etykiety biznesu oraz
takie prace, ktdre zawieraja obszerne fragmenty poswigcone
zasadom przyjetym w sytuacjach stuzbowych.

2. Ustalenie niescistosci we wspétczesnym podejsciu do zastoso-
wania zasad etykiety w sytuacjach stuzbowych — w codziennej
praktyce.

Celem praktycznym jest opis modyfikacji zachowania w sytu-
acjach stuzbowych, zgodnego z zasadami etykiety biznesu i jedno-
cze$nie uwzgledniajacego przyzwyczajenia wynikajace z kultury
narodowe;j.

Badania empiryczne przeprowadzono wsréd pracownikéw urze-
déw miejskich oraz przedsi¢biorstw i korporacji, a takze wérdd pra-
cujgcych studentéw (studiéw niestacjonarnych i podyplomowych).
Analizie poddano réwniez wspélczesne poradniki etykiety porusza-
jace zagadnienia kontaktéw stuzbowych.

W pracy dowodzi si¢ tezy, ze pracownicy firm i urzedéw maja
kfopot z rozstrzyganiem, jakie zasady etykiety stosowad w sytuacjach
stuzbowych.

Ponadto sformutowano nast¢pujace hipotezy:

1. W polskich firmach i urz¢dach stosowane s gléwnie zasady

precedencji opartej na randze.
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2. Niektére zachowania réznicujace pled, takie jak np. calowanie
dfoni podczas powitan, kwestie akceptacji win, wznoszenia
toastéw itp., ktore w etykiecie towarzyskiej sa zarezerwowane
tylko dla ptci meskiej, w sytuacjach stuzbowych sa odrzucane.

3. Niektore zachowania réwnosciowe dotyczace plci (np. prze-
chodzenie przez drzwi) w sytuacjach stuzbowych nie sg akcep-
towane.

4. Istnieje mozliwo$¢ zachowania si¢ zgodnego z zasadami ety-
kiety biznesu i jednoczes$nie uwzgledniajacego przyzwyczaje-
nia Polakéw wynikajace z kultury narodowe;j.

Metodologia badan

Wzorcem metodologii wykorzystanej w niniejszej pracy sa badania
etnograficzne stosowane przez Monike Koster¢ oraz Barbarg¢ Czar-
niawska-Joerges® w pracach dotyczacych kultury organizacyjnej
w dziedzinie zarzadzania i organizacji. Metodologie etnograficzne
w duzej mierze sg oparte na badaniach jako$ciowych, ktére — mimo
coraz liczniejszych zastosowari* — spotykaja si¢ z krytyka ze wzgle-
du na ich charakter interpretacyjny. Wedtug niektérych opinii ,jako
takie nie gwarantujg poprawnosci czy warto$ciowosci wynikéw™.
Z drugiej jednak strony sa tez glosy, ,ze nie powinni$my zaktada¢,
iz techniki stosowane w badaniach ilo$ciowych sa jedynymi, jakie

3 M. Kostera, Antropologia organizacji. Merodologia badat terenowych, Warsza-
wa 2003; Kultura organizacji, badania etnograficzne polskich firm, red. M. Kostera,
Gdarisk 2007; B. Czarniawska-Joerges, Exploring complex organiztions: a cultural per-
spective, Newbury Park 1992.

* Steinar Kvale postuzyt si¢ przyktadem obrazujacym wspétczesne wykorzysta-
nie badan ilo$ciowych: ,wrzucajac do wyszukiwarki Google hasto «badania jakoscio-
we w chemii», otrzymatem ponad 2 miliony wy$wietled, a w odpowiedzi na hasto
«badania jako$ciowe nauki spoteczne» — az 11 milionéw wyswietlen (kiedy wyszu-
kiwatem stowo «ilosciowy», liczba wyswietlet wynosita odpowiednio 7 i 17 milio-
néw)”; S. Kvale, Prowadzenie wywiadéw, przet. A. Dziuban, Warszawa 2011, s. 144.

5 Kultura organizacji, op. cit., s. 11.
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pozwalaja wyciagad trafne wnioski™. Nie ulega tez watpliwosci, ze
badania jako$ciowe (wywiady, obserwacje, analiza tekstéw) pozwa-
laja na oglad zjawisk we wspélczesnym, rzeczywistym kontekscie
spolecznym, co jest istotne w badaniach zmieniajacych si¢ zjawisk.
Natomiast dla uzyskania rzetelnosci badan i poprawnosci wynikéw
badacze stosujacy metodologi¢ etnograficzna sa zgodni co do ko-
niecznosci wprowadzenia réznorodnosci metod i tzw. gestosci opisu,
co w niniejszej pracy zostalo uwzglednione, nie zabraklo tez badan
ilosciowych. Badania zostaly podzielone na trzy etapy:

1. Badania literatury — poréwnanie podejscia autoréw wspél-
czesnych poradnikéw etykiety do tych samych zagadnien.
Analizowana literatura to poradniki etykiety biznesu oraz te
publikacje, ktére zawieraja obszerne fragmenty pos$wiccone
zasadom przyjetym w sytuacjach stuzbowych. Celem badania
jest identyfikacja réznic w zaproponowanych przez autoréw
rozwigzaniach. Analizowane s3 te aspekty etykiety bizneso-
wej, ktore moga réznic si¢ od zasad przyjetych w etykiecie to-
warzyskiej. Zaliczam tu wszelkie zasady dotyczace kontaktéw
stuzbowych, w ktdrych zastosowanie bedzie miata preceden-
cja, oraz wszystkie te zachowania, ktére etykieta towarzyska
réznicuje ze wzgledu na wiek czy ptec. Sa to kwestie spotkani
o charakterze stuzbowo-towarzyskim, wyjscia do restauracji,
zamawianie alkoholu, akceptacji win, wznoszenia toastéw,
ptacenia rachunku itp. Natomiast analizie nie podlegaja takie
kwestie, ktére mozna z calag pewnoscig uzna¢ za jednakowe
zaréwno w sytuacji prywatnej, jak i biznesowej. Do tej grupy
— niepodlegajacej badaniu — naleza m.in. zasady spozywania
positkéw, prawidlowego postugiwania si¢ sztuécami, uktada-
nia menu czy konsumpcji podczas standing party. Natomiast
inne aspekty przyjeé, ktére wiaza si¢ z orszakiem powitalnym,
wznoszeniem toastéw, zajmowaniem miejsc przy stole czy na-
wigzywaniem nowych kontaktéw — beda przedmiotem badan.

¢ D. Silverman, Interpretacja bada# jakosciowych, przet. M. Glowacka-Grajper,
J. Ostrowska, Warszawa 2009, s. 59.
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2. Badania ankietowe, b¢dace konsekwencja analizy poradnikéw.
Ich celem jest sprawdzenie, jakie zachowania sa uznawane za
whasciwe przez osoby niezajmujace si¢ etykieta zawodowo. Ta
forma badania nie gwarantuje przedstawienia rzeczywistych
zachowari respondentéw, poniewaz opowiedzenie si¢ za regu-
tami w tych samych sytuacjach w sensie deklaratywnym nie
musi odzwierciedla¢ faktycznych dziatai. Ukazuje jednak na-
stawienie respondentéw do wlasciwych zachowan, czyli wyni-
ki tych badan odzwierciedlajg faktyczne rozumienie i uznanie
norm.

3. Wywiady czg$ciowo ustrukturyzowane. Swobodne rozmowy,
majace na celu gléwnie zbadanie przyczyn wybieranych przez
pracownikéw zachowan. Wywiady sa skierowane na poszu-
kiwanie kryteriéw, jakie przyjmuja pracownicy przy wyborze
zasad.

4. Konsekwencja i jednoczesnie gléwnym celem pracy jest opis
modyfikacji zachowania zgodnego z zasadami etykiety biz-
nesu i jednoczesnie uwzgledniajacego przyzwyczajenia Po-
lakéw wynikajace z kultury narodowej. W strukturze pracy
ta cz¢$¢ wystepuje bezposrednio po rozdziale poswigconym
analizie przeprowadzonych badan. Wsréd zalozeri lezacych
u podstaw badan etnograficznych, o ktérych pisze Monika
Kostera, jest, poza opisem rzeczywistosci, ,,pokazanie ludziom
drég”, tworzenie rozwigzan: ,Rzeczywisto$¢ spofeczna jest
tworzona spolecznie, ale w sposéb, ktéry dla przecigtnego
przedstawiciela spoleczefistwa jest niewidoczny, niemozliwy
do potocznego poznania®’. Dodaje przy tym, ze celem nauki
jest badanie i opis oraz uswiadamianie i proponowanie roz-
wigzaf. Podobne podejscie (bedace zmiang w stosunku do
swoich poprzednich publikacji) prezentuje réwniez w mono-
grafii na temat grzecznosci jezykowej Matgorzata Marcjanik:
»Oznacza to, ze punktem wyjscia przedstawionych badan jest
rejestrowanie zachowan grzeczno$ciowych wspétczesnych Po-
lakéw we wskazanych typach komunikacji. Nastgpnym kro-

7 M. Kostera, Antmpologz'ﬂ organizacji, op. cit., s. 17.
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kiem badawczym — kwalifikowanie opisanych zachowar jako
zgodnych badZ niezgodnych z norma obyczajows®. Opisane
rozwigzania w ostatnim rozdziale niniejszej pracy nie maja
aspiracji kodyfikacji zasad. Sa to opisy zachowan, ktérych
podstawa sa zasady etykiety biznesu. Natomiast wprowadzo-
ne zostaty pewne modyfikacje zachowan polegajace na ustgp-
stwach oséb uprzywilejowanych w relacjach stuzbowych na
rzecz 0s6b uprzywilejowanych w sytuacjach pozazawodowych
— zgodnie z oczekiwaniami wyptywajacymi kultury narodo-
wej (na co wskazujg wyniki badan ankietowych i wywiadéw).

Struktura pracy

Praca zostata podzielona na pig¢ zasadniczych czgéci (rozdziatéw).
W pierwszej zostaly poruszone zagadnienia dotyczace protokotu dy-
plomatycznego, etykiety biznesu, towarzyskiego savoir-vivre'u oraz
kultury organizacyjnej — z punku widzenia zbioréw zasad, ich prze-
nikania si¢ i Zrédet. Przedstawiono czgéci wspdlne tych zbioréw oraz
zakresy réznicujace stosowanie poszczegélnych zasad. Jako tlo dla
wspdlczesnych zasad etykiety biznesu zostal uwzgledniony kontekst
spoteczny.

W drugim rozdziale zostata zarysowana polska kultura narodo-
wa na tle réznic kulturowych oraz w $wietle badani antropologicz-
nych Geerta Hofstedego, Paula Pedersena, Edwarda T. Halla i Fonsa
Trompenaarsa. Uwydatnione zostaly czynniki polskiej tozsamosci
kulturowej, ktére w szczegblny sposéb wplywaja na zastosowanie
zasad etykiety w zyciu zawodowym Polakéw. Czynniki (osobliwo-
$ci), ktdre z jednej strony sktaniaja do wypracowania przejrzystych
norm, z drugiej — utrudniaja wprowadzenie jednolitych zasad, ktdre
uwzgledniatyby wspétczesng sytuacje w Polsce.

Trzeci rozdziat opisuje zakres etykiety biznesu oraz przedstawia
analiz¢ poradnikéw dotyczacych zasad etykiety w sytuacjach stuzbo-

8 M. Marcjanik, Grzecznosé w komunikﬂcjijgz_ykowej, ‘Warszawa 2007, s. 8.
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wych. Wykazano rozbieznosci autoréw poszczegdlnych poradnikéw
w podejsciu do tych samych zasad.

Czwarty, najobszerniejszy rozdziat pracy, zostal poswigcony opi-
sowi prac badawczych dotyczacych zachowan wspélczesnych Pola-
kéw w sytuacjach zawodowych. Po dokonaniu analizy poradnikéw
zostaly przeprowadzone badania ankietowe, co pozwolito sprawdzi¢,
czy intuicyjne odpowiedzi pracujacych Polakéw sg zbiezne ze wska-
zaniami poradnikéw oraz czy odpowiedzi ankietowanych sa podob-
ne. W drugiej czgéci tego rozdziatu zostat opisany ostatni etap badan:
wywiady przeprowadzone w firmach i urze¢dach, weryfikujace wy-
niki ankiet. Celem pobocznym przeprowadzonych wywiadéw byto
sprawdzenie pobudek, jakimi respondenci kieruja si¢ przy wyborze
okreslonego zachowania w sytuacjach stuzbowych. Z poszczegdlnych
badan zostaly wyciagnigte wnioski czg$ciowe, ktére zebrano w pod-
sumowaniu.

Ostatni rozdzial stanowi prébe opisu zachowania w réznych
sytuacjach stuzbowych z jednej strony uwzgledniajacego zasady
etykiety biznesu, z drugiej — wnioski z przeprowadzonych badar.
Przedstawione zachowania moga by¢ bezposrednio przyjete przez za-
interesowanych pracownikéw firm i administracji, przez nauczycieli
(wyktadowcéw, treneréw) i pedagogdw zajmujacych sie etykieta. Wy-
niki i przedstawione rozwigzania moga tez by¢ wyjsciem do dyskusji
os6b zajmujacych si¢ zagadnieniami etykiety biznesu w Polsce. Moga
réwniez stanowi¢ podstawe do dalszej analizy po uplywie jakiegos
czasu. Niewatpliwie zmiany w zachowaniu — akceptacja czy odrzuce-
nie zasad — nast¢puja powoli, niemniej jednak sa nieustanne. Uchwy-
cenie obrazu obyczajéw w biznesie oraz przedstawione rozwiazania
moga stanowi¢ punkt wyjscia do badan nad zmianami zachowania
w sferze biznesu w przysztosci.



