Korespondencja zawodowa

— materiaty pomocnicze

lle razy nie odpowiedziano na twdj list lub mail? lle razy odpowiedziano, ale w formie
kompletnie nieadekwatnej do twoich oczekiwan — zbyt lakonicznie lub zanadto rozwlekle? Jak
czesto otrzymujesz niezrozumiate dokumenty, listy i maile robigce wrazenie, ze pisata je
maszyna, a nie zywy cztowiek? Jak czesto sam nie wiesz, jak sformutowaé na pismie swoje
mysli i wytuszczy¢ sprawy? Komunikacja pisemna, zaréwno tradycyjna jak elektroniczna, a
wiec listy, e-maile oraz dotgczane do nich dokumenty (takze ksztatt i zawartos¢ stron www)
podlegajg tym samym prawom, co komunikacja face to face. Jej gtdwnym celem jest
budowania dobrych relacji z odbiorcg oraz kreowanie twojego pozytywnego obrazu (czasem
firmy/ instytucji, ktorg reprezentujesz, jej produktéw — mogg nimi by¢ projekty czy koncepcje
— i konkretnych o0séb zaangazowanych w obustronne kontakty). Jezeli to miekkie,
wizerunkowe zadanie zostanie spetnione — z cafta pewnoscig uda sie takze efektywnie
przekazac konkretne, twarde informacje dotyczgce spraw czy projektow i osiggnac korzysci, o
ktére zabiegasz. | przeciwnie, jesli zlekcewazysz ten aspekt komunikacji pisemnej, bedzie ci
znacznie trudniej zdoby¢ przychylnos¢ dla twojej sprawy czy projektu — dla ciebie.

Zazwyczaj korespondencja jest kontynuacja komunikacji bezposredniej, czesto
nastepuje z nig naprzemiennie (spotkanie, list, telefon, spotkanie, mail, wysytka dokumentéw,
sms... itd.) a zatem obie formy powinny by¢ traktowane jako catos¢. Tres¢ i styl
porozumiewania sie muszg podlegaé tej samej zasadzie spdjnosci, jasnosci, zyczliwosci i
zrozumienia potrzeb odbiorcy. Powszechnym btedem w tym zakresie jest bezosobowosc,
lakonicznos$¢ i zdawkowosc listéw i innych pism oraz stosowanie w nich frazesow, banatow i
slogandw. Osoby prowadzgce korespondencje w imieniu instytucji, firm czy urzedéw
zapominajg, ze za kartkg papieru czy ekranem komputera stoi zywy cztowiek. Bedzie on
podatniejszy na wptyw twojej perswazji, jesli w pismach, ktére wysytasz zabrzmi ludzki ton.
tatwiej uzyskasz przychylno$é dla swojej sprawy, projektu, propozycji, pamietajgc, ze tekst
takze wywotuje emocje; nie tylko jego zawartos¢, ale i wyglad.

Istotnym elementem komunikacji zawodowej jako catosci i korespondencji w
szczegdlnosci jest budzenie, a potem podtrzymywanie zaufania odbiorcy. Na tej zasadzie

oparte sg rozne systemy lojalnosciowe na przyktad w duzych sieciach telefonicznych. Takiej



lojalnosci nie da sie jednak budowaé bez podtrzymywania miedzyludzkich relacji. To one sg
wiasciwym Srodowiskiem dla wszelkich relacji prywatnych i zawodowych. Pamietaj, ze nawet
odbiorca, ktérego nie ,pozyskates” w danym momencie jest twoim narzedziem public
relations. Jesli wasze wzajemne relacje zapiszg sie jego pamieci jako mite i profesjonalne,
nawigze kontakt pdzniej albo poleci cie swoim znajomym.

Jak to zrobic¢? Jak w formach pisemnych ksztattowac pozytywny obraz siebie i spraw, o

ktére zabiegamy? Stuzg do tego miedzy innymi ponizsze zasady.

1. Piszac do kogos po raz pierwszy, staraj sie nie tylko doktadnie objasni¢ swoja sprawe,
ale takze rozsadnie jg uargumentowac.

2. Odpowiadaj na wszystkie listy w ciggu 24 godzin. Jezeli dana kwestia wymaga znacznie
dtuzszego czasu, wyslij najpierw krotkg wiadomos$é potwierdzajgcg otrzymanie
korespondencji i wyjasnienie, jakiego okresu potrzebujesz (i dlaczego), aby udzieli¢
precyzyjnych informacji. Pokazujesz w ten sposodb, ze dbasz o interesy odbiorcy i nie
jestes opieszaty czy niechetny.

3. Po wszystkie waznych spotkaniach zawodowych wysytaj krotki (niekiedy dtuzszy),
uprzejmy list. Powinien on zawieraé¢ jakgs forme podziekowania za spotkanie,
posumowanie gtéwnych ustalen oraz informacje o dalszych krokach, ktore planujecie
ty i twdj odbiorca (wspdtpracownik, zwierzchnik, etc.). Koniecznie wyslij taki list po
pierwszym spotkaniu. Taki obyczaj stuzy podtrzymywaniu wiezi z twoimi rozmdéwcami,
a ten kto czuje wiez, jest mniej sktonny do odmowy czy wchodzenia w spory.

4. Dobrze napisany list daje odbiorcy do zrozumienia, ze jego nadawca jest swiadomy
jego specyficznych potrzeb, sytuacji czy probleméw oraz ze gotdw jest sie podjgé
proby ich rozwigzania. Nasz ,produkt”, niezaleznie od tego czy ma on forme
materialng czy jest rodzajem ustugi, stanowi odpowiedz na problem naszego odbiorcy.

5. WyraZznie odno$ sie do probleméw, pytan i zagadnien komunikowanych przez
odbiorce, zarowno podczas bezposrednich spotkan jak i w listach. Jesli z jakichs
wzgleddw nie mozesz lub nie chcesz odnies¢ sie wprost do poruszanych kwestii,
mozesz stosowac eufemizmy. Tres¢ zatem — w pewnych przypadkach — nie musi by¢
precyzyjna, jednak forma nadal powinna by¢ nacechowana uprzejmoscig oraz

zawierac ukryte i jawne sugestie dotyczgce checi wspodtpracy. Kazda odpowiedz, nawet



pozornie odmowna, powinna zawiera¢ argument wskazujgcy na dobro odbiorcy jako
podstawowy powdd konkretnego rozwigzania.

6. Generalnie jednak precyzja wypowiedzi formutowanej pisemnie zaréwno pod
wzgledem tresci jak i formy edytorskiej jest czynnikiem wzmacniajgcym zaufanie do
ciebie (lub instytucji, ktorg reprezentujesz). Oznacza to, ze w pisSmie kierowanym do
odbiorcy powinny znalez¢ sie nastepujgce elementy:
tresc

e pozdrowienie/powitanie,
e objasnienie sprawy (projektu, kwestii)
e odniesienie sie do gtdwnego problemu lub zasadniczego pytania rozmdéwcy w
formie wyrazajgcej zrozumienie jego punktu widzenia,
® propozycje rozwigzan,
e sformutowanie sugerujgce mozliwos¢ kontynuowania kontaktu z pozytkiem dla
obu stron,
e pozegnhanie.
Edycja tekstu
e wyraznie oddzielone akapity
e nie wiecej niz trzy rodzaje czcionki,
e w listach tradycyjnych — odpowiednia interlinia (na ogot 1,5).
Szczegdlnie wazne jest przestrzeganie zasad edytorskich w listach tradycyjnych i
wszelkiego typu dokumentach. Im tatwiej czyta sie tekst tym chetniej przyjmuje sie
informacje w nim zawarte.

7. Nawet najkrotszy list/mail powinien zawsze zawiera¢ powitanie, bodaj jedno mite
zdanie oraz podpis. Jezeli uzywasz stopki w komputerze, nie zwalnia cie to od
podpisywania listu. Sama wizytdowka robi wrazenie czego$ bezosobowego. Takze na
wiadomosci pozytywne, czyli np.: zawierajgce podziekowania dla ciebie a takze firmy,
ktorg reprezentujesz, nalezy odpowiadac w ksztatcie adekwatnym do pisma nadawcy.
Nie nalezy ,zbywac” ich zdawkowg formutka.

8. Respektuj normy dobrze pojetego jezyka urzedowego, ktéry cechuje:

e zachowywanie pewnego (niekiedy duzego) dystansu miedzy nadawcg i

odbiorcg,



unikanie emocjonalnosci,
precyzja wypowiedzi (szczegdlnie w zakresie komunikowanych faktéw),
absolutna poprawnos$¢ w zakresie: sktadni, leksyki, fleksji, frazeologii,

kompozycji i edycji tekstu.

Dopiero po nieco dfuzszej znajomosci w ramach zyczliwych kontaktow forma

urzedowa moze by¢ zmieniona na mniej oficjalng a dystans skrocony. Jesli masz

watpliwosci jak postgpi¢ w konkretnym przypadku przeczytaj punkt siodmy.

Stosuj techniki lustrzane, to znaczy dopasuj styl, tres¢ i forme wypowiedzi do potrzeb,

temperamentu i osobowosci odbiorcy. W tym celu nalezy uwaznie sledzi¢ zaréwno w

nadsytanych pismach jak i podczas bezposrednich spotkan:

charakterystyczne zwroty i stowa,

skfadnie,

specyficzne sposoby opisywania problemow i wyrazania pytan,
kolejnos¢ wyliczanych zagadnien,

kwestie kluczowe dla rozmdwey,

strukture wypowiedzi,

takze jej forme edytorska,

indywidualne i niepowtarzalne konteksty poruszanych spraw.

| tak na przyktad:

jesli odbiorca pisze list lub mail zdaniami krétkimi i stosuje jezyk niewyszukany
— nie nalezy w odpowiedzi umieszczaé skomplikowanych okreslen i terminow, a
mysli ujmowac rownie prosto jak nadawca;

jesli odbiorca podkresla jakis aspekty omawianej sprawy, nalezy — o ile to tylko
mozliwe — uwzgledni¢ éw kontekst w odpowiedzi;

jesli odbiorca uznaje jaka$ kwestie za podstawowgq, absolutnie nie wolno jej
poming¢. Dobrze by byto odnies¢ sie do niej na samym poczatku odpowiedzi;
zasadniczo odpowiedZ powinna odwzorowywac porzadek myslowy tekstu
nadawcy;

moze i powinna takze zawieral¢ parafraze, jako istotny element ,techniki

lustrzanej”.



Na tej podstawie w formutowanych przez ciebie listach/mailach powinno zaistnieé¢
podobienstwo do wzorcow jezykowych, myslowych i emocjonalnych stosowanych
przez odbiorce. Obserwowanie powyzszych modeli jest takze kopalnig wiedzy o
kazdym konkretnym cztowieku. Wiedza ta moze pomdéc w prowadzeniu efektywnej
korespondencji. Nalezy przy tym zastrzec, ze ,techniki lustrzane” w zadnym wypadku
nie dopuszczaja: kolokwializmow, arogancji, prostego nasladowania (wygladajgcego na

przedrzeznianie), ironii czy zgryzliwosci.

»1echniki lustrzane” to jeden z elementéw decydujacych o pozytywnym odbiorze e-maili czy
listdw wysytanych przez ciebie. Ich zastosowanie pozwala nawet bardzo trudng kwestie uczynic¢
tatwiejsza do przyjecial. Ponadto uwazniejsze i bardziej empatyczne odwzorowanie
wymienionych powyzej elementéw pozwoli na wzmocnienie wiezi z interlokutorem i oszczedzi
czas. Odbiorca zadowolony w mniejszym stopniu sktonny bedzie zadawa¢ ktopotliwe pytania lub

wysuwac nieuzasadnione roszczenia wobec ciebie i instytucji, ktdra reprezentujesz.

10. Wszelkie wiadomosci zawierajgce linki lub dokumenty winny by¢ opatrzone chocby
krotkim, ale uprzejmym, objasnieniem. Pozbawione tego elementu wygladajg
bezosobowo i niezbyt grzecznie.

11. Formutujagc odpowiedzi na kolejne wiadomosci nalezy mie¢ w pamieci wszystkie
poruszone uprzednio sprawy. Nie powinno nigdy powstac¢ wrazenie, ze zapomniate$ o
jakims szczegdle sygnalizowanym na wczesniejszym etapie korespondencji czy rozmow
(lub innych spotkan). Panowanie nad catoscig procesu komunikacyjnego jest tu
priorytetem wzmacniajgcym wrazenie profesjonalnosci a zarazem zyczliwosci.

12. Warto od czasu do czasu nawigzac do jakiejs wczesniejszej sprawy, uzy¢ zwrotu, ktéry
pojawit sie ze strony odbiorcy w dotychczasowej wymianie listéw lub odnies¢ sie do

kontekstu, o ktorym wiemy, Ze jest dla niego istotny.

1 Mechanizm ten opiera sie na ujawnionych w badaniach nad mézgiem neuronach lustrzanych. Ich dziatanie
sprawia, ze niejako ,,odbijamy” nastroje i nastawienia innych oséb, a takze — na zasadzie podobienstwa jako
decydujgcej o tym, czy zywimy do kogos sympatie (zob. Cialdini Robert B., Wywieranie wptywu na ludzi, Gdansk
2003, Goleman Daniel, Inteligencja spoteczna, Poznan 2007). Wysytajgc wiec komus pismo, w ktérym znajdzie on
podobne do wtasnych stowa, zwroty i problemy, wytwarzamy w jego $wiadomosci obraz osoby/ firmy/ instytucji
przyjacielskiej, pomocnej i petnej zrozumienia.



13. Stosowanie technik lustrzanych w dtugotrwate] korespondencji oraz dobrze
rozumianego jezyka urzedowego obowigzuje tym bardziej. Sg jednak pewne znaczgce
odstepstwa:

e Po kilkakrotnej wymianie wiadomosci masz prawo odpowiedzie¢ lapidarnie i
oszczednie na e-mail z pytaniem o konkretng informacje.

e Nie kazdy segment dfugotrwatej korespondencji wymaga rdéwnie
szczegbtowego respektowania porzadku podanego wyzej; po jakims czasie
dystans miedzy tobg i odbiorcg skréci sie, a wiec i formy komunikacji bedg
bardziej swobodne.

o Jezeli przebieg korespondencji jest pozytywny, a odbiorca nie artykutuje
pretensji czy zastrzezen, w kolejnych pismach mozna stosowac sformutowania
mniej oficjalne niz na poczatku.

e Powitania/pozegnania mogg niekiedy sta¢ sie mniej oficjalne po dtuziszej
wymianie korespondencji.

14. Jezeli w przebiegu korespondencji odbiorca wykazuje postawe arogancka, niegrzeczng,
roszczeniowg, agresywna, wysyta wiadomosci zawierajgce informacje catkowicie
prywatne i kompletnie niezwigzane z zakresem omawianych spraw, ewidentnie , bawi
sie” w ramach kontaktu z tobg, wyraza tresci niecenzuralne i obsceniczne itp. tres¢ i
forma odpowiedzi powinny by¢ tym bardziej sformalizowane, ekstremalnie konkretne i
merytoryczne, absolutnie poprawne jezykowo, kompozycyjnie i sktadniowo, ale takze
— oschte i catkowicie oficjalne.

15. Efektywnie prowadzona korespondencja wina by¢ spdjna, wykazywacé wyrazng ciggtoscé
watkow tematycznych i stosowanych form jezykowych.

16. Jesli dany przebieg korespondencji w firmie rozpoczyna jedna osoba a kontynuuje
inna, powinna szczegdlnie zadbaé o budowanie wrazenie, iz kontynuowany jest ten

sam proces komunikacyjny.

Pod Zzadnym pozorem nie nalezy!

e Traktowac listow i maili wytgcznie jako sposobu przekazywania suchych informacji. Sg
one w nie mniejszym stopniu niz bezposrednie rozmowy narzedziem komunikacji,

sposobem budowania dobrych relacji pomiedzy stronami;



e Generalnie — stosowa¢ powtodrzen. Ciggtos¢ i spdjnose nie polega na powtarzaniu tego
samego;

e Stosowac jezyka oschtego i administracyjnego;

o Ale takze — pisa¢ jezykiem emfatycznym, nadmiernie ,stodkim”, przesadnym;

e Uzywac¢ form nieadekwatnych wobec konkretnego interlokutora, wyraznie pomijac
specyfike tresci i formy jego pisma;

e Odpowiada¢ jednozdaniowym mailem na dtugie pismo i odwrotnie;

e Pomijac¢ kwestii, ktore odbiorca uznat za zasadnicze;

e Uzywac sformutowan wyraznie odbiegajacych od stylu preferowanego przez odbiorce;

e Nie oznacza to oczywiscie, ze mozesz by¢ arogancki, ironiczny czy kolokwialny;

e Postugiwac sie sformutowaniami stereotypowymi i banalnymi, ,kliszami jezykowymi” i
sloganami (najserdeczniej Pana przepraszam — jesli juz to: przepraszam Pana,
uprzejmie Pana informuje — raczej: chciatbym Panu przekazac informacje dotyczacg,
mam dla Pana informacje, kwestie, ktérg Pan porusza mozemy rozwigzac...),

e Tworzy¢ pism sktadajgcych sie z mechanicznie podawanych informacji nie potgczonych

logicznie i stylistycznie.

Czeste btedy w korespondencji

e Nie — zafgczam, ale — dotgczam (cos$ do wiadomosci, np.: link);

e  Wyjasniam Panu/Pani— dyrektywne i upodrzedniajgce;

e Umieszczenie kilku linkdw czy dokumentéw bez zadnego komentarza w odpowiedzi na
mity i grzeczny list;

e Formuta uprzejmie Pana informuje w odpowiedzi na kilka, zrzutéw, watpliwosci (lub
obelg — oby nie). W tej sytuacji wystarczytoby — informuje lub pragne wyjasnic;

e Stowa uprzejmie, serdecznie i najserdeczniej (przepraszam, prosze, dziekuje...) brzmig
w wiekszosci wypadkow sztucznie i przesadnie. Zamiast tego: bardzo przepraszam,
przepraszam, dziekuje, bardzo dziekuje itd. Nadmierna wylewno$é¢ nie jest ani
grzeczna, ani elegancka;

e Nie na ten moment, ale w tym momencie (okresie, czasie..) — powszechny btad

frazeologiczny;



e Bynajmniej znaczy wcale nie, zupetnie nie, a przynajmniej — choc¢by to. Oba te stowa nie
mogg by¢ uzywane wymiennie, a sg nagminnie mylone;

e W tym temacie jest btedem frazeologicznym, powinno by¢ — na ten temat.

Narzedzia jezykowe

Formy jezykowe i kompozycyjne ,zmiekczajgce” korespondencje, nadajgce jej bardziej

empatyczny charakter oraz poprawiajgce zrozumiatos¢ tekstu.

e Formy warunkowe (gdyby mégt Pan/Pani, o ile Panstwo, jesli Pan/Pani zechce, o ile to
mozliwe, jesli mogtbym, czy pozwoli Pan/Pani... itp.) — tagodza stwierdzenia nimi
opatrzone.

e Spojniki (i, oraz, takze, dlatego, poniewaz, stad, jesli, albo, réwniez, natomiast, a
zatem, tylko, gdyz, ale, lub...) — podkreslajg ptynnosé tekstu i wzmacniajg zasade
wynikania kolejnych elementow.

e Respektowanie zasady budowania zwigzkdw przyczynowo-skutkowych pomiedzy
kolejnymi akapitami, myslami i zdaniami.

e Zaimki zaréwno wskazujgce, osobowe jak i rzeczowne oraz dzierzawcze (tej, jemu, o
nim, ona, on, to, jego, ten, mnie, nam itp.) — urozmaicajg jezyk, zastepujg stowa,

ktorych nie chcemy powtarzad, a nie znajdujemy dla nich synonimu.

Powitania/ Pozegnania — réznorodne, jednak z absolutnym uwzglednieniem zasad:

e szacunku wobec odbiorcy,
e adekwatnosci wobec konkretnej osoby czy instytucji,

e pewnej zmiennosci na kolejnych etapach kontaktu w korespondencji wielowgtkowej.

Szanowny Panie/Pani, Szanowni Paristwo

Szanowny Panie (Prezesie, Profesorze, Dyrektorze itp.) — o ile funkcja ta lub tytut ma znaczenie
w przebiegu korespondencji oraz moze stuzy¢ podkresleniu szacunku wobec odbiorcy

Dzien dobry, Dzieri dobry Panu/Pani

Dobry wieczor —w korespondencji elektronicznej pora dnia miewa znaczenie;



W niektorych przypadkach w dtugotrwatej korespondencji: Prosze Pana/ Pani
Witam Pana/Paniq — jak najrzadziej; zasadniczo w jezyku polskim forma witam jest

protekcjonalna i nie miesci sie w stylu kontaktéw zawodowych.

tgcze wyrazy szacunku

Z wyrazami szacunku

Z szacunkiem

Pozostaje z szacunkiem (nieco archaiczne i wtasnie dlatego moze by¢ odpowiednie wobec
szczegolnie czcigodnych oséb)

Z powazaniem (dos¢ konwencjonalne, archaiczne)

Z pozdrowieniami

Pozdrawiam (skraca dystans)

Dziekuje za Pana uwagi i... Pozdrawiam

Bardzo dziekuje

Serdecznie pozdrawiam — tylko do dobrych znajomych, a nie jako rutynowe zakonczenie listu.

Jednak w dfugotrwatej korespondencji nie mozna nadmiernie réznicowac tych form tak, aby

nie powstato wrazenie chaosu i braku spdjnosci w catym procesie komunikacyjnym.

Najwiekszy problem, jaki zauwazytam analizujgc korespondencje i prowadzgc szkolenia, to
wyrazna dysproporcja pomiedzy tendencjg do przekazywania wytgcznie suchych informacji,
faktow i instrukcji, a obyczajem ,okraszania” tych wiadomosci zwrotami grzecznosciowymi
nadmiernie wylewnymi i petnymi ustuznosci. Stosowanie tej mieszanki w sposdéb, jaki miatam
okazje obserwowac, robi wrazenie — komentowanej juz wczesniej przeze mnie — sztucznosci,

fatszu i nieadekwatnosci.
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