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Onwra Cesepckas, Jlapuca Cenesnesa, Effective Business Communica-
tion. “Magic Tablets” for Business People

Ostatnie dziesigciolecia przyniosty w krajach stowianskich zasadnicze prze-
obrazenia ustrojowe — polityczne, ekonomiczne i spoteczne. Transformacja
od socjalizmu do kapitalizmu radykalnie zmienita warunki zycia ludzi, ich
mentalno$¢ i instytucje. Nie moglo to nie wptyna¢ na jezyk i jego funkcjo-
nowanie. Tym bardziej, ze rownoczesnie dokonuje si¢ wielka rewolucja ko-
munikacyjna zwigzana z upowszechnianiem si¢ Internetu. Nic wiec dziwnego,
ze w nowych sytuacjach zyciowych czesto z trudem si¢ odnajdujemy i mamy
klopoty z pojawiajacymi si¢ wyzwaniami. Formalna edukacja (szkolna, aka-
demicka, profesjonalne szkolenia itd.) nie jest w stanie zaspokoi¢ wszystkich
naszych potrzeb. Pozostaje nieustanne samoksztalcenie. W sukurs przychodzi
rozwinigta dziatalno$¢ poradoznawcza, fenomen charakterystyczny dla naszych
Czasow.

W dzialania poradoznawcze wlaczaja si¢ nauki humanistyczne, od kto-
rych wrgcz wymaga si¢ nie tylko uprawiania nauki akademickiej i spetnia-
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nia funkcji $wiatopogladotwodrczej oraz dydaktycznej, lecz takze roli nauki
praktycznej, ktéra wychodzi naprzeciw zyciowym potrzebom ludzi. Czyni
to takze lingwistyka. Dobrym przyktadem takiego poradnika jest wzorcowa
wreez Dpghexmusnasn ousnec-kommynuxayuss dwu moskiewskich jezykoznaw-
czyn — Olgi Siewierskiej i Larysy Sielezniowe;j.

Autorki tego dos¢ obszernego poradnika wychodza z podstawowego za-
lozenia, Zze obiektywna sluzbowa komunikacja w biznesie (6usnec-epamoma),
gdy staje si¢ on totalnie (tj. zawsze 1 we wszystkim) komunikacyjny, to jeden
z najwazniejszych czynnikéw powodzenia. Musi ona przestrzega¢ dwu zasad;
by¢ ,do rzeczy” i przebiega¢ ,,wedlug regut”. Normy pozwalajg bowiem
osigga¢ maksymalny rezultat przy minimalnym wysitku. Biznesmen powinien
i pod tym wzgledem okaza¢ si¢ profesjonalistg. Poradnik ma wiec uczy¢
budowaé stuzbowe pisma i1 uczestniczy¢ w pertraktacjach, zwraca uwage
na typowe btedy, nie daje utong¢ w morzu sztamp i kancelaryzmow, pozwala
unikng¢ ,,zbratania” i naruszania subordynacji oraz dostarcza ,,magicznych
tabletek”. W sumie ma przyczyni¢ si¢ do tego, aby komunikacja biznesowa
byta bardziej ,,Jludzka”.

Pierwsza cze$¢ ksiazki Komunikacja ustna: mowimy i dogadujemy sie
(s. 11-222) poswiecona jest stuzbowym rozmowom o interesach w réznych po-
staciach (rozmowy telefoniczne i na czatach, pertraktacje, wywiady, wystgpie-
nia na konferencjach prasowych itd.) oraz wielu zjawiskom komunikacyjnym
w nich wystepujacych, np. partnerskim relacjom, barierom komunikacyjnym,
sztuce sluchania, grzecznosci, komplementom, skryptom i szablonom, kompo-
zycji tekstow, srodkom parajezykowym, mimice i gestom. Autorki odwotuja
si¢ przy tym do uznanej wiedzy akademickiej o komunikacji, ktora staraja
si¢ przekaza¢ w bardzo przystepny sposob. Przywoluja przy tym wyraziste
przyktadowe ilustracje, ktore jasno i prosto interpretujg. Czesto postuguja sie
szczegblowymi enumeracjami i tabelarycznymi poréwnawczymi zestawieniami
pokrewnych albo opozycyjnych kategorii (np. pochlebstwo — pochwata — kom-
plement). Najczesciej przywotuja oceny: dobrze — zle. Zachgcajg do roznego
rodzaju ¢wiczen, ktdore maja na celu usprawnienie komunikacji.

Tajemnicze czarodziejskie, cudowne ,,magiczne tabletki”, ktore pojawiaja
si¢ w kluczowych miejscach tekstu, to obwiedzione ramka wazne uogolnienia,
rady, np. tabletki (ze s. 33 i 119).
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~-MAGICZNA TABLETKA”:

Powodzenie komunikacji stuzbowej zalezy od szczerego zainteresowania roz-
moéwcoOw wymiang pogladéw, uwaznego shuchania, stanowczosci i umiejetnosci
szybkiego wyjasniania tego, co jest niejasne, starannego doboru stéw i wyrazen,
nawyku objasniania termindéw i profesjonalizméw prostymi ,,ludzkimi” stowami,
traktowania rozméwcy jako rdwnego sobie szanowanego partnera.

~-MAGICZNA TABLETKA”:

W kazdym cztowieku tkwi ,,gen” retorycznych zdolnosci, ktore trzeba rozwijaé.

Druga czgs$¢ ksiazki (Komunikacja pisemna: stuzbowa i w sprawach stuz-
bowych, s. 223-337) zaczyna si¢ od wskazania priorytetow w komunikacji
stuzbowej. Autorki przywotuja trzy zasady (w jezyku rosyjskim odpowiadaja
one polskiemu ABC — ABB akypamuocms, dvicmpoma, eexiciu8ocms):

e akuratno$é¢, ktéra obejmuje zgodnos¢ z faktami, bycie logicznym i kon-
sekwentnym oraz przestrzeganie norm j¢zyka ogdlnego;

e szybko$¢ (ograniczanie si¢ do jednej sprawy, zwiezto$¢ 1 prostota,
odpowiadanie na kazdy list w dniu jego otrzymania);

e grzecznos$¢, czyli przejawianie uprzejmosci wobec adresata (zachowanie
dystansu miedzy nadawcg i adresatem, neutralny zyczliwy ton, unikanie zadan
i ocen, wyrazanie podzigkowan).

~-MAGICZNA TABLETKA”:

Te trzy zasady zapamigtaé i przestrzegac.

Duzo miejsca poswiegca si¢ etykiecie w korespondencji stuzbowej. Zwra-
ca si¢ uwageg na trzy typy adresata: ,,swoj”, ,,cudzy” i ,,quasi-swoj”. Kazdy
z tych typow determinuje okreslony typ pisma (,w sprawie sluzbowe;j”,
stuzbowe i reklamowe) i1 jego styl (potoczny z elementami oficjalno-stuzbo-
wego, oficjalno-stuzbowy i potoczny z elementami stylu publicystycznego)
oraz typ wiezi (e-mail, SMS, WhatsApp itp., list w kopercie, e-mail; e-mail,
list w kopercie).

-MAGICZNA TABLETKA”:

Najwazniejsze w korespondencji stuzbowej to nie pomyli¢ adresata.
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W podrozdziale Co jest dobre, a co zle w korespondencji stuzbowej
(s. 239-309) omawiane sg z wartosciujacego punktu widzenia rozne aspekty
pism biznesowych, m.in. dobor stéw, kancelaryzmy, stowa obcego pocho-
dzenia i terminy, standardowe wyrazenia — klisze, szyk wyrazow w zdaniu,
zwroty imiestowowe i rzeczowniki odczasownikowe zakonczone na -nie oraz
spojnos¢ tekstu.

Kolejne podrozdzialy zwracaja uwage na konstruowanie korespondencji
biznesowej — od nagldéwka po zamykajaca formule grzecznosciows. Autorki
przedstawiajg rdézne warianty rozwigzan i je komentuja. Zwracajg uwage
na roznice mi¢dzykulturowe oraz stylowe — od stylu osobistego poprzez
neutralny do formalnego. Rozpatruja tez dwa sposoby — indukcyjny i de-
dukcyjny — organizowania informacji w tekscie, a takze zaprzegaja postulaty
Paula Grice’a (ilo$¢, jakos¢, relacja, sposob) do oceny korespondencii.

W rozdziale trzecim [pamomnocms 6 npsimom cmoicie (s. 339-386)
przedmiotem uwagi staja si¢ typowe bledy jezykowe pojawiajace si¢ w ustnej
i pisemnej komunikacji biznesowej. Natomiast zakonczenie to Small Talks
no-pyccku: cmanoapmmuule peuteHus 0aa munuuneix cumyayuil (s. 387-400).

~-MAGICZNA TABLETKA”:

Small talk nie powinien zajmowaé wigcej niz 3—5 minut.
Starajcie si¢ utrzymac kontakt wzrokowy w ciagu 60% tego czasu.

Small talks sa traktowane jako ,,wypelniacze” niezrecznych pauz w rozmo-
wach lub wykorzystuje si¢ je w strategicznych celach — pomagaja roztadowac
napigtg atmosfere, lepiej poznaé si¢ rozmdéwcom, znalez¢ wspolng falg. Maja
swoja strukture: ARE (Anchor ‘kotwica’, Reval ‘rozwiniecie’, Encourage
‘zacheta’), tj. temat pomagajacy znalez¢ zblizajace punkty (pogoda, sport,
filmy, TV, ksigzka, kulinaria, hobby, ale nie dziatania wojenne, problemy
panstwa, religia, finanse, zdrowie), rozwinigcie tematu w postaci serii pytan
i odpowiedzi oraz zachecenie rozmdéwcy pytaniami do dialogu, co pomaga
lepiej go poznac.

Poradnik zamyka wykaz zrodet (on-line, telefonicznych, leksykograficz-
nych i ksigzkowych), ktore dostarczaja informacji, jak poprawnie zachowac
si¢ w komunikacji biznesowe;j.

Autorkom udato si¢ stworzy¢ prawdziwie wzorcowe dzielo poradnictwa.
Cechuje je wielkie bogactwo tresci. Wykorzystuje si¢ w nim szeroko wiedze
akademicka w rozwigzywaniu zyciowych problemow komunikacyjnych w biz-
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nesie. Przy czym czyni si¢ to w sposob bardzo kulturalny i przyjazny dla
uzytkownikow, poczatkujacych i doswiadczonych biznesowo. Moga oni z niego
korzysta¢ zaréwno dorywczo, poszukujac rozwigzania aktualnie dreczacych
ich problemow, jak i systematycznie, uczac si¢ mowy biznesu. Ksigzka jest
niezwykle cenna takze dla filologa specjalisty. Przynosi bowiem prawie pelny
opis jednej z wazniejszych sfer wspotczesnej komunikacji. Autorki wykaza-
ly sie wysoka filologiczna kompetencja akademicka, co przy bardzo dobrej
znajomosci komunikacji biznesowej przyniosto znakomity nie tylko doradczy,
ale 1 interpretacyjny efekt. Wysoko nalezy oceni¢ takze przyjete rozwigzania
edytorskie, ktore dodatkowo czynig poradnik bardzo atrakcyjnym.

STANISLAW GAJDA®

* https://orcid.org/0000-0002-2288-9723, Uniwersytet Opolski, Polska, stgajda@uni.opole.pl

481






