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Wizerunek kierowcy

Tak trudna i interesujaca jest komunikacja
Relacja z partnerem rozmowy

Pyta¢ wiecej, mowi¢ mniej

Mowa naszego ciata

Jak cie widza tak cie pisza

Moj pojazd nalezy do mnie

Ktopoty w komunikac;ji

Ksztattowanie rozmow z powodzeniem
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Kierowca wizerunkiem firmy
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Prosimy zapytac trzy osoby o wizerunek - publicz-
ny obraz kierowcy ciezaréwki lub autobusu -,

aw rezultacie otrzymaja Panstwo trzy opinie.
Cztonek rodziny lub przyjaciel powie na przykiad,
ze kierowcy TIR-6w to kochajacy wolnos¢ praw-
dziwi faceci. Kierowca samochodu sportowego,
ktory woli jechac z Hamburga do Monachium
szybkim pasem, stwierdzi, ze kierowcy ciezaro-
wek sg nieuprzejmymi piratami drogowymi. A fan
rocka stwierdzi, ze wszyscy kierowcy ciezarowek
stuchajg muzyki country, a o dobrej muzyce

nie maja pojecia. To samo tyczy sie kierowcow
autobusow: rzekomo ciggle blokuja szybki pas na
autostradzie i jezdza przemeczeni na zbyt dtugich
dystansach w nienadajacych sie do jazdy autobu-
sach. Tak, jak rozne sg pojedyncze ,0sady”, tak
kazdy cztowiek uwaza, ze wie, jacy naprawde sg
kierowcy ciezarowek i autobusow.

Wizerunek tej grupy zawodowej wynika z opinii,
0sadow i uprzedzen, tworzonych przez wiasne
doswiadczenia, opowiesci i raporty w mediach.
Obrazy te sg wzglednie state, co wiemy z opinii

o0 innych zawodach: lekarze sg na przyktad
»aroganccy” i ,,bogamiw bieli”, profesorowie
,rozproszeni”, a urzednicy ,leniwi”. Cho¢ opinie te
w indywidualnym przypadku rzadko sg prawdzi-
We, WSZYSCy Uwazaja, ze znaja przynajmniej jeden
dobry przykiad, by je potwierdzic.

Rowniez firma ma wizerunek. Wynika to z jej
0siggniec, jakosci produktow i sposobu prezento-
wania sie pracownikow w miejscach publicznych.

Poprzez ,prezentowanie sie” rozumie sie na
przyktad, czy ktos przestrzega albo nie prze-
strzega zasad obowigzujacych w zaktadzie, czy
jest uprzejmy czy nieuprzejmy, czy nosi odziez
ochronng lub ubrany jest niedbale, czy jego
pojazd spetnia wymogi bezpieczenstwa i jest
dobrze utrzymany lub czy sprawia wrazenie,

ze w jego biznesie niewiele uwagi ktadzie sie na
bezpieczenstwo i zadbany wyglad. Styl jazdy
rowniez odgrywa wazna role, poniewaz cieza-
rowki i autobusy poruszajg sie po okolicy zwykle
zlogo firmy. Na przyktad, jezeli w regionie bedzie
mowic sie o tym, ze kierowcy w firmie przewozo-
wej zbyt szybko gnajg przez okolice, narazajac
dzieci wwieku szkolnym i czesto mozna zobaczy¢
ich na pasie szybkiego ruchu na autostradzie

z predkoscia 95 km/h, moze to zaszkodzi¢ firmie
i zagrozi¢ miejscom pracy.

Jako kierowcy ciezarowki sa Panstwo troche
wspotodpowiedzialni za wizerunek swojej grupy
zawodowej. Znacznie bardziej odpowiedzialni
sg Panstwo za wizerunek swojej firmy. Mozna
rowniez dbac o swoj wizerunek jako cztowieka,
osobowosci i indywiduum - ale jak?



Prosze wyobrazi¢ sobie nastepujaca sytuacje:

po oczekiwaniu w dtugim korku na autostradzie
podjezdzajg Panstwo tytem do rampy tadunkowe;
klienta i wysiadaja. Kierownik magazynu podcho-

dzi i mowi:

Czekamna
Pana od pét godziny!

Jak by Panstwo zareagowali? Prosze wybrac
odpowiedz:
»Zgadza sie, mam 30 minut opoznienia.”
,Nie moge tez gnac.”
,Nie mozna juz roztadowac?”
»Zwykle jestem zawsze na czas.”
,Moze Pan bedzie wykonywat swoja prace, a ja
moja?”
»Nastepnym razem zadzwonie, gdy utkne
w korku.”

Czy znalezli Panstwo odpowiednig odpowiedz?
Czy uwazajg Panstwo, ze tak naprawde to trudno
powiedziec, jaka bytaby Panstwa reakcja w tej
sytuacji?

Prawda. Potrzeba o wiele wiecej, aby lepiej
zrozumiec sytuacje: W jaki sposob odezwat sie

do Panstwa kierownik magazynu? Czy krzyczat?
Byt zdenerwowany, wsciekty czy wyluzowany?

Czy patrzyt groznie, czy sie Smiat? Czy podszedt
do Panstwa bardzo blisko, wymachujac przy tym
rekami? Czy jego gtos brzmiat ironicznie lub szcze-
rze? Tyle, jesli chodzi o kierownika magazynu.



Réwniez Panstwo odgrywajg wazna role: Czy sa
Panstwo wiarygodnym kierowcami i czuja sie
niesprawiedliwie potraktowani przez kierownika
magazynu? Czy sg Panstwo w tej sytuaciji spokojni
i zrelaksowani, czy zirytowani i zdenerwowani

z powodu utkniecia w korku? Czy lubig Panstwo
kierownika magazynu, poniewaz zawsze w prze-
sztosci byt sprawiedliwy, czy tez uwazaja Pan-
stwo, ze on i sposob jego obcowania z ludzmi jest
niemozliwy? Czy sg Panstwo raczej spokojnym
typem cztowieka, czy maja Panstwo tendencje,
by otwarcie podchodzi¢ do konfliktdw?

Satowazne, a czasem decydujace aspekty,
ktdre moga wptynac na nasza komunikacje - czyli
porozumiewanie sie miedzy ludzmi.

Model komunikacji rozjasnia sprawe. Tak wiec
kazda forma komunikacji zawiera cztery rozne
przestania:

Wypowiedz rzeczowa:

W tym miejscu mowca przekazuje
informacje, rzeczowe komunikaty, fakty,
tresci, daty lub liczby, o ktére mu chodzi.
W naszym przyktadzie ewentualnie:
»Spoznit sie Pan o0 30 minut.”

Wypowiedz JA:

Tutaj méwca mowi cos

o sobie. Tak sie czuje, tak
mysle. W naszym przy-
ktadzie ewentualnie:
»Jestem zdenerwo-
wany.” Lub: ,Nie
moge juz roztado-
wagé.”

Wypowiedz z apelem:
Tutaj méwca chce wywrzeé
wptywaé na partnera roz-
mowy, otwarcie lub skrycie:
Wykonaj to, zostaw to, zréb
to! W naszym przypadku
ewentualnie:
,Nastepnym razem
prosze by¢ punktual-
nie!” Lub: ,,Nastepnym
razem prosze zadzwo-
ni¢!”

Wypowiedz TY lub wypowiedz
relacji:
Tutaj mowca pokazuje, co mysli o drugiej
osobie, jak widzi relacje miedzy sobag,

a partnerem rozmowy. W naszym przy-
ktadzie ewentualnie:
»Jest Pan niekompetentny.”



Kazda wiadomos¢ lub kazda wypowiedz zawiera
te cztery rézne przestania. W wiekszosci przypad-
kow mozna nawet rozpoznac, ktore przestanie
jest najwazniejsze dla mowcy. Jesli pozostaniemy
przy naszym przyktadzie, co Panstwa zdaniem,
byto najwazniejsze dla kierownika magazynu? Czy
naprawde chciat zwrdcic uwage na to, ze spoznili
sie Panstwo o 30 minut? Raczej mato podobne.
Moze chciat to z siebie wyrzuci¢ i zasygnalizowac,
ze jest zdenerwowany, miedzy innymi dlatego, ze
tadunku nie bedzie mozna juz roztadowac. Albo
chciat Panstwa poinstruowac, zeby nastepnym
razem przyjechac¢ punktualnie lub zadzwonic,

jeslinie uda sie dotrze¢ na czas. Albo chciat
powiedziec, ze jego zdaniem sg Panstwo niewiary-
godni (leniwi, niepunktualni, nieuprzejmi).

Ludzie zawsze mowig ,,czterema ustami”, a my
zawsze styszymy ,czterema uszami”. To sprawia,
ze proces komunikacji interpersonalnej jest
bardzo podatny na porazki i moze prowadzi¢ do
nieporozumien, ale takze bardzo ekscytujacy

i interesujacy.

Ktorym ,,uchem” wiec Panstwo stuchali i na ktérg
odpowiedz sie Panstwo zdecydowali (Strona 5)?

Poziom rzeczowy:
/gadza sie, mam 30 minut

opdznienia.

Poziom JA:
,Nie moze juz Pan
roztadowac?”

Poziom z apelem:
Nastepnym razem
zadzwonie, gdy utkne
w korku.

Poziom TY lub poziom relacji:

Nie moge tez gnac.

Zwykle jestem zawsze na czas.

Moze Pan bedzie wykonywat swojg prace, a ja moja?



Tak zwana wypowiedz rzeczowa nie jest zatem
tym, co sprawia, ze komunikacja jest tak trudna.
Czy ktos spozni sie 0 30 minut lub 25 minut - nie
warto sie o to spiera¢. Bardziej problematyczny
jestjuz fakt, gdy druga osoba da nam poczucie,
ze nie wykonali$my dobrze naszej pracy, a nawet
zdewaluuje nas.

A|Nadawca

Zrozumienie

—

To, kiedy traktujemy sie nawzajem w sposob
przyjazny i mity lub nieuprzejmy i agresywny, jest
to czesto wyrazem naszych relacji. Dla uwidocz-
nienia dobrze nadaje sie obraz gory lodowej. Tylko
okoto jedna dziesiata lodowatej masy znajduije sie
nad powierzchnia wody. Tutaj chodzi o

Nadawca (A) musi mowic zrozumiale, aby zostacé
zrozumianym. Odbiorca (B) musi sie wysili¢ i stu-
cha¢, aby zrozumiec druga osobe. Musi dopytac,
jesli czegos nie zrozumiat.

B 0dbiorca

Stuchanie

Wezucie sie



Staje sie to trudniejsze w przypadku przestan,

ktore nie sa tak jednoznacznie wypowiedziane. Sa

ukryte pod powierzchnig wody, ale rownie wazne

jak czescirzeczowe. Tutaj chodzi o nasz
wzgledem siebie.

Poprzez czesto odczuwamy bez-
posrednio, jaki stosunek ma do nas inna osoba.
Gesty i mimika sg bardzo blisko zwigzane z na-
szymi uczuciami. Czy swiadomie to postrzegamy,
czy nie: kiedy wymieniamy przestania, zawsze
dotycza one réwniez naszych relacji. Mowca
moze traktowac swojego odpowiednika przyjaz-
nie i uprzejmie lub pejoratywnie i nieuprzejmie.
Przejawia sie to w tym, co zostato powiedziane,
w tonie gtosu i w mowie ciata. Ale stuchacz moze
rowniez przyczynic sie do sukcesu rozmowy.
Moze podtrzymywac kontakt wzrokowy, sta¢
spokojnie i pewnie, usmiechac sie i kiwac gtowa
podczas stuchania itp. Moze zachowywac sie
zwyczuciem i stwierdzi¢, o co chodzi drugiej
osobie, na przyktad, czy jest zta, zadowolona,
wsciekta czy zaktopotana. Wyszkolony stuchacz
nie ignoruje tych sygnatdw i szuka wyjasnien na
wtasciwym poziomie: czasami na poziomie rze-
czowym, dopytujac, czasami na poziomie relacji,
poprzez danie nadawcy do zrozumienia, ze potrafi
wczuc sie w uczucia drugiej osoby.

Nasze odgrywajg wazna role w komu-
nikacji. Pozostanmy przy przyktadzie kierownika
magazynu i ,Panstwa” spoznienia. Prosimy
wyobrazi¢ sobie, ze u Panstwa i rodziny wszystko
jestw porzadku, ulubiony klub pitkarski wygrat,

a weekend jest tuz za rogiem. A potem przychodzi
kierownik magazynu i wyraza swoje rozdraznienie
z powodu spoznienia. Prawdopodobnie nie stano-
wi to problemu, prawda?

Teraz prosimy pomysle¢, jak zareagowaliby
Panstwo, gdyby w rodzinie nie byto wszytko w po-
rzadku, poniewaz ktos bliski zachorowat, gdyby
zirytowat Panstwa wiasnie szef, a zto$¢ buzowata
wewnatrz, poniewaz juz od lat go Panstwo nie
znosza. Wowczas bedzie trudno. Wtedy to od
Panstwa zalezy, czy rozmowa bedzie przyjazna

i otwarta.

Uda sie to wowczas bardzo dobrze, jesli potrafimy
pomysle¢ o sobie, na przyktad:

Jestem teraz poiryto-
wany. To nie wina kierownika
magazynu. Musze uspokoi¢

swoj glos i upewnic sie,
Ze rozmowa nie pojdzie
w ztym kierunku.
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Czasami warto pytac, zamiast mowic. Poprzez
pytania mozna dowiedzie¢ sig, o co naprawde
chodzi drugiej osobie, gdzie tkwi problem i jak
g0 - W ramach mozliwosci- mozna rozwigzac. Ale
wiekszosc¢ ludzi nie zadaje pytan, wolg mowic.

Dlaczego pytania sa tak wazne?
Kazde stosowne pytanie to dowartosciowanie
drugiej osoby: osoba czuje sie doceniona
i traktowana powaznie.
Wtasna pozycja mowcy nie jest natychmiast
rozpoznawalna: moze wiec wzig¢ pod uwage
uczucia i wrazliwos¢ partnera rozmowy
i unikac postawy obronnej drugiej strony.
Zaostrzenia klimatu rozmowy (wzajemna
wymiana ciosow) mozna omingc.

Pozostanmy przy naszym przyktadzie: w tak
zwanym ,pytaniu otwartym” mozna dowie-
dziec sie, dlaczego kierownik magazynu zwrocit
Panstwu uwage na spoznienie: ,Denerwuije sie
Pan. C o powinienem Pana zdaniem w przysztosci
zrobi¢, jesli utkne w korku i nie uda mi sie dotrze¢
na miejsce w wyznaczonym terminie?” Lub

(jesli sie na to odwazy): ,, Pan sie tak
zdenerwowat?” Otwarte pytania nie wymuszaja
na kierowniku magazynu okreslonej odpowiedzi

i pozostawiajg mu wszelkie swobody. Otrzymuije
sie relatywnie wiele informacii.

Oczywiscie, kierownik magazynu moze wtedy
zareagowac nerwowo, ale potem powie ,, prawde”
i nie bedzie ,,owija¢ w bawetne” mowigc o tym, ze
spoznili sie Panstwo o pot godziny. Moze wtedy
powie Panstwu, ze jest zty, poniewaz juz jest za
pozno na roztadunek. Albo powie, ze uwaza Pan-
stwa za osobe niewiarygodna i niepunktualna.
Wtedy w koncu bedg Panstwo wiedzie¢, w czym
tkwi problem.

Zamkniete pytania zaczynaja sie na przyktad od
,CzyjestPan...?”, ,CoPan manamysli..?” lub
,Czyma Pan ...7", jak: ,Czy zgadza sie Pan, bym
nastepnym razem zadzwonit, gdy utkne w korku?”
i pozwalaja na krotka, zdecydowana rozmowe.
Jednak w odpowiedzi otrzyma sie mniej informa-
cji, a czesto tylko odpowiedz ,tak” lub ,nie”.

Ale sa tez pytania, ktore nie sg dobrze odbierane.
Na przyktad takie, w ktorych druga osoba czuje
sie osobiscie zaatakowana i zdewaluowana, jak
na przyktad:

»Pan ma chyba nie po kolei w gtowie?”

»Mysli Pan, ze moge gnac?”

»Miatem moze tutaj przylecie¢ samolotem?”

,Pan tak na powaznie pyta?”



Dobre
pytanie

Jak? Co?
Dlaczego? Kto?
Gdzie?

O

O
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Kiedy ludzie sie spotykaja, szybko wyrabiaja
sobie obraz o sobie na wzajem. Zatézmy, ze nowy
klient chce zareklamowac dostawe. Wiasnie go
Panstwo poznaja. Zwracaja Panstwo uwage na:
jego postawe ciata (Jakie sprawia wrazenie, jak
chodzi i stoi, pewnie lub niepewnie?)
jego mimike (Czy patrzy ze zdenerwowaniem
czy przyjaznie?)
jego gesty (Czy wymachuije rekami, czy ma
rece w kieszeniach?)
jego ubranie (Czy ma na sobie marynarke
i krawat lub brudny fartuch?)
zewnetrzne cechy (Czy ma bardziej modna lub
~hormalna” fryzure? Czy jest wytatuowany lub
ma kolczyki?
Czy nosi bizuterie lub ma brode?)

Gdy klient méwi zauwazaja Panstwo na przyktad,
czy méwi szybko lub wolno, gtosno lub cicho,
wysokim lub niskim gtosem, dialektem lub nie,
czy jest powazny lub ironiczny.

Kiedy powie: , Brakuje przeciez potowy!”, Pan-
stwo juz na poziomie relacji stworzyli sobie jego
obraz: obserwujac jego jezyk ciata.

Kazdy, kto dostrzega i rozumie sygnaty mowy
ciata, moze lepiej zrozumie¢ sytuacje drugiego.

Ale uwaga! Sygnaty mowy ciata sg czesto
niejednoznaczne i moga byc¢ tatwo btednie
zrozumiane: niesmiali ludzie sa czesto uwazani
za aroganckich. Usmiech moze by¢ apodyktyczny
lub zaktopotany. Zacisnieta pie$¢ moze oznaczac
agresje, ale takze napiecie. Nie ma praw mowy
ciata, sa tylko pewne prawidtowosci.

Ale niektore zasady mozna oczywiscie wzig¢ pod
uwage: zywy, otwarty wyraz tworzy pozytywna
relacje z druga osoba. Nieruchliwa, chtodna twarz
pokera generuje nieufnosc¢ i powsciagliwosc.
Uwazni stuchacze mogg zosta¢ rozpoznani
poprzez kontakt wzrokowy i potwierdzajace ski-
nienie gtowy. A ci, ktorzy sa spokojni i bezpieczni,
sygnalizuja drugiej osobie: ,Wiem, czego chce

i bronie tego.”




13




14

Na pierwsze wrazenie i obraz cztowieka sktada
sie rowniez jego ubranie: osoby w podkoszulku
lub brudnej koszulce zebraty juz punkty ujemne,
' zanim wypowiedziaty pierwsze stowo. Mozna
wozi¢ ze soba ubrania na zmiane, jesli wykonuje
sie prace, przy ktorej tatwo mozna sie spocic.
Obuwie ochronne zapewnia ochrone przed
. zmiazdzeniem i obrazeniami oraz zapewnia
" dobrgibezpieczna ,prezencje”. Rdwniez
odpowiednie rekawice chronia przed urazami
i zapewniajg odpowiedni ,chwyt” podczas
przenoszenia tadunku lub narzedzi.

M{‘ﬁﬁ :

W wielu firmach istniejg wyrazne wymaga-
nia dotyczace odziezy stuzbowej personelu
prowadzacego pojazdy. Jest to czes¢ pozadanej
zewnetrznej prezentacji firmy. Dlatego powinni
sie Panstwo tego trzymac i wybrac ubrania,
ktore sg odpowiednie o kazdej porze roku,
zgodnie ze specyfikacja firmowa. Ale nawet
jesli nie ma takich przepisow w Panstwa firmie:
nalezy pamietac, ze szczegolnie starsze osoby
o schludnym i uporzadkowanym wygladzie
kojarzone sa z powaga i wiarygodnoscia.



= Wyglad samochodu wywiera rowniez wrazenie
E na innych ludziach: czy spetnia on przyktadowo

wymogi prawne, czy nie, czy jest czysty lub

2 brudny, czy kabina jest czysta lub schludna,

8 czy fadunek jest odpowiednio zabezpieczony,

czy nie, czy maja Panstwo dobra widocznosc

podczas jazdy czy przeszkody, ktore ,,zdobig”

przednig szybe ciezarowki, ograniczajg widocz-

nosc.

Poza mowa ciata i ubiorem, to pojazd czesto
mowi wiecej o kierowcy, niz on sam.

Pojazd jest wizytowka firmy. Dobrze utrzymany
i czysty autobus wyraza uznanie dla pasazerow.
Jako kierowca mozecie sie Panstwo przyczynic¢
do utrzymania tego wrazenia: nalezy zwracac¢
uwage, czy odpady trafiaja do odpowiednich
pojemnikow i sg oprozniane na czas. Nalezy
utrzymywac porzadek na fotelu kierowcy

i przechowywac rzeczy osobiste w odpowied-

nich przedziatach. Nalezy zgtasza¢ uszkodzony F
sprzeti szkody spowodowane wandalizmem,
aby mozna je byto jak najszybciej naprawic.

15
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Komunikacja dziata lepiej, jesli funkcjonuje
relacja miedzy rozméwcami, jesli ma sie ,,dobre
potaczenie” ze sobg. Ponizsze aspekty moga
prowadzi¢ do ktopotow w komunikacji. Rozwigza-
nie to czesto polega na rozwiazywaniu zaburzonej
relacji, zanim przejdzie dalej na poziom rzeczowy:

Partner rozmowy jest nieuwazny, nieskoncen-

trowany i rozproszony przez hatas, stres lub

obciazajace emocje.

Partner rozmowy ma z géry przyjete opinie

i uprzedzenia.

Nie mozna znalez¢ ,wspolnego jezyka”,
poniewaz réznice wieku, réznice mentalnosci

i charakteru, rézne wyksztatcenie, rézny
system wartosci i rozne style zycia komplikuja
Zrozumienie.

Podczas rozmowy mozna zauwazyc, ze jest sie
obojetnym partnerowi rozmowy. Nie interesuje
g0 to, co sie mowi.

Partnerowi rozmowy brak empatii i umiejetno-
Sci stuchania.

Jeden partner rozmowy traktuje drugiego

.2 8ory”, zachowujac sie arogancko, chtodno

i lekcewazaco.




Cechy dobrego stuchacza: Nalezy szukaé
kontaktu wzrokowego. Koncentracja na
partnerze. Uwage nalezy zasygnalizowac
poprzez przyktadowo pokiwanie gtowa

i usmiech. Spokojne zaakceptowanie
przerwy. Podczas stuchania nalezy sie
starac, aby doktadnie zrozumieé, co méwca
ma na mysli.

By¢ otwartym na nowe perspektywy.
Nalezy pokazac zrozumienie do uczu¢
swojego partnera rozmowy i nie ignorowac
ich.

17

Problemy nalezy wyjasnia¢ na poziomie
rzeczowym: w przypadku niejasnych sytuacii
warto dopytac.

Sformutowac sytuacje wkasnymi stowami,
jesli nie jest sie pewnym, czy wszystko
zrozumiato sie poprawnie. Nalezy podsumo-
wac tresé, jesli to konieczne.

Problemy nalezy wyjasni¢ na poziomie
relacji: zwroci¢ uwage na gesty i mimike
partnera rozmowy. Swojego partnera
rozmowy zapyta¢ o emocje, jesli uwaza sie,
ze obciazaja lub komplikuja rozmowe.
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Nikt nie lubi popetnia¢ gaf. Za granicg moze sie
to zdarzy¢ szybko. Warto zatem poznac typowe
zwyczaje danego kraju i dobrze obserwowac na
miejscu, jak zachowujg sie inni ludzie i jak inni
reagujg na ich zachowanie. Oto maty wybor:

Tutaj
ludzie ktada niewielka wage na dotyk, dlatego
osoby stojg przynajmniej w odlegtosci jednego
metra od siebie.

Podczas powitania mowi sie zawsze
,Madame”, ,Monsieur” lub ,Mademoiselle”,
ewentualnie dodaje sie nazwisko witanej osoby.

Kontakt wzrokowy jest szczegolnie
wazny podczas rozmowy. Grecy czesto wyrazaja
przeczenie przez potakiwanie gtowa i afirmacje
przez potrzasanie gtowa. Podczas powitania
podaje sie reke. Ale na powitanie delikatnie klepie
sie takze rozmdwce po ramieniu.

Podczas rozmowy gestykuluje sie
i mowi stosunkowo gtosno, co nie jest agresyw-
ne. Przerwy w rozmowach sa raczej ktopotliwe
we Wtoszech. Podczas spotkan Sciska sie rece.
Pocatunek w policzek i kontakt cielesny sa czeste
wsrod znajomych.

Podczas powitania czesto pada
pytanie: ,,Dzien dobry. Co stycha¢?” W odpowie-
dzi wystarczy powiedzie¢: , Dziekuje, dobrze”. Nic
wiece;.

Gospodarze mogg byc¢ obrazeni, jesliich
z reguty duza goscinnos¢ nie zostanie przyjeta.
Podczas rozmowy stosuje sie forme ,,ty”, a nie
,Pan”. Poniewaz usmiechanie sie jest uwazane
za powierzchowne, ludzie w Rosji rzadko usmie-
chaja sie, gdy mowia - nie ma to nieprzyjemnego
oddzwieku.

Krotkie przerwy w roz-
mowach nie sa ktopotliwe. Rozmowcy wykorzy-
stuja je do refleksji. W Skandynawii odlegtos$¢
pomiedzy osobami powinna wynosi¢ przynaj-
mniej tyle, co wyciggnieta reka.

Ludzie lubig intensywnie gestykulo-
wac podczas rozmowy. W przypadku prywatnych
zaproszen punktualnos¢ niekoniecznie jest ocze-
kiwana. Moze sie nawet zdarzy¢, ze zbyt duza
punktualnoscia zawstydzi sie gospodarza.

Uscisk dtoni na powitanie jest powszech-
ny, ale nie nalezy przy tym w ramach mozliwosci
patrze¢ kobietom w oczy. Nalezy unikac jakiego-
kolwiek dalszego kontaktu cielesnego. Jesli ktos
wejdzie do pokoju, powinno sie wsta¢. Podczas
rozmowy jednak brak kontaktu wzrokowego
ocenia sie jako nieuprzejmy. Krytyczne komen-
tarze sg raczej rzadkie. Pospiech, ponaglanie
i niecierpliwos¢ sg uwazane za nietaktowne.
Jasne NIE na prosbe jest niegrzeczne. NIE jest
czesto wyrazane za pomoca frazesow grzecz-
nosciowych. Przed fotografowaniem, zwtaszcza
na obszarach wiejskich, zdecydowanie powinno
zapytac sie zainteresowanych o zgode.



Najpdzniej w tym momencie moga Panstwo
pomysleé, ze trzeba zmieni¢ swoje zycie, mowic¢
inaczej, mie¢ inng mowe ciata, ze nalezy stac
lepszym cztowiekiem. Nie trzeba. Warto jednak
pomysle¢ o sobie.
Jakie wrazenie wywieram na inne osoby?
Pozytywne? Negatywne? Problematyczne?
Jak reaguje w krytycznych sytuacjach? Jestem
zestresowany i agresywny? Jestem przyjazny
i grzeczny?
Jak radze sobie ze stresujgcymi uczuciami?
Czy moge siebie kontrolowac, gdy jestem
poirytowany, wsciekty lub zdenerwowany?
Jakie wrazenie sprawiam na partnerach
rozmowy poprzez moje ubrania i przez moj
pojazd?
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Kazdy, kto jest w stanie myslec¢ o sobie, podjat
pierwszy i najwazniejszy krok, aby odpowiednio
zareagowac w trudnych sytuacjach. Pozytywne
nastawienie ma réwniez pozytywny wptyw na
Panstwa wizerunek jako kierowcy, na wizerunek
Panstwa firmy i wizerunek catej branzy. W osta-
tecznym rozrachunku to réwniez Panstwo czerpig
z tego korzysci w relacjach z przyjaciotmi, wspot-
pracownikami, szefem, dyspozytorem i rodzina.

Powodzenia!
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