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szych, na upadek norm i schylek kultury dobrych obyczajéow. Nic wiec dziwnego,
ze w dzisiejszych czasach siwe glowy zamartwiaja sie, co wyro$nie z tych mtodych
gagatkow. Gagatkow, ktorzy pakuja plecaki, by pojs¢ do pierwszej klasy, nasze obawy mniej
dotycza, ale co z tymi, ktérzy wchodza wlasnie na rynek pracy, ktorym powierzamy naszych

R 6znice pokoleniowe towarzysza nam od zawsze. Starsi zawsze narzekali na mtod-

klientow, pieczolowicie pielegnowane relacje i starannie wypracowana reputacje firmy?

Pokolenie Z vs. Silversi - na jakich polach sie réznimy

Jak mlodzi sobie z tym poradza? Czy sa na to gotowi? Jaki stosunek maja do kultury,
etykiety i, przede wszystkim, jak podchodza do relacji stuzbowych?

Postanowitam to sprawdzi¢. Inspiracja dla mnie byly spotkania z mlodzieza, ktére od-
bywatam w ramach prowadzenia warsztatow z etykiety biznesu, a ktére coraz dobitniej
pokazywaly mi, ze roznice sa. Postanowitam zbada¢, na jakich polach sie réznimy naj-
bardziej, jak postrzegamy zasady etykiety biznesu i kultury osobistej, jak lubimy budowa¢
i podtrzymywac relacje, czy znamy zasady etykiety biznesu i umiemy je stosowa¢. Dla
kogo maja one wigksze, a dla kogo mniejsze znaczenie? Wyniki opracowatam w formie
raportu ,Pokolenie Z vs Silversi podejscie do relacji, konwenansow i etykiety biznesu”,
ktorego fragmentem podziele sie z Paristwem w tym artykule, a ktéry w calosci mozna
bezptatnie pobra¢ w internecie.

Zacznijmy od tego, ze...

... tatwiej nam budowac relacje z osobami, ktore maja podobny poziom
kultury osobistej co my.

Zgodni sa co do tego zaréwno miodzi z pokolenia Z (20 plus), jak i osoby reprezentujace
pokolenie Silvers (55 plus). Nie jest to szczegolnie odkrywcze, biorac pod uwage fakt,
ze juz dawno udowodniono, iz wolimy osoby podobne do nas samych. Latwiej nam
sie z takimi osobami wspétpracuje, dogaduje, mamy mniejsze prawdopodobienstwo
negacji w kwestii naszych pomystéw. Co jednak oznacza, gdy spotykaja si¢ na gruncie
zawodowym dystyngowany Silvers i wyluzowana Zetka? I tu wszyscy wiemy, Ze moze
by¢ zupelnie na odwrot. Wazne jest jednak to, kto rozdaje karty. Kto jest osoba decyzyj-
ng, a kto klientem? Do czyich standardéw powinnismy sie dostosowac? Czy wspinamy
si¢ na wyzyny protokotu stuzbowego, czy wrecz przeciwnie — luzujemy wezet krawata
i zapominamy o konwenansach.

Tylko wiedza i $wiadomo$¢, czego moze od nas oczekiwaé nasz partner biznesowy,
przelozony, wspoipracownik da nam swobode, by samemu decydowa¢, jak sie zachowa¢
oraz kiedy i w jakim stopniu korzysta¢ z pewnych zasad. Robimy to wowczas §wiadomie,
dostosowujac sie do okolicznosci, ale przede wszystkim do osoby, z ktéra tworzymy
relacje biznesowe. Nie zawsze bedziemy musieli umiejetnie tytulowaé czy ustepowac
miejsca przetozonemu, bo nie zawsze ktos$ bedzie od nas tego oczekiwal. Jednak gdy
mamy $wiadomos¢, ze dla kogos takie standardy zachowania sg wazne, wiemy, jak z nich
korzysta¢, by sprawic¢, zeby osoba czuta si¢ w naszym towarzystwie dobrze.

/4 Osoby nieco bardziej doswiadczone wiekiem | stazem zwracajg wigkszg
uwage na kulturalne zachowanie.



Mtodzi w mniejszym stopniu zwracaja
uwage na kulturalne zachowanie u innych,
ale nie jest im to obojetne

71,88 proc. studentéw zaznaczylo, ze zdecydowanie
cenig sobie kulturalne zachowanie u innych, podczas
gdy ta odpowiedz padta u 95 proc. Silverséw ze $ro-
dowiska biznesowego.

Mozna by pokusi¢ si¢ o wniosek, ze osoby nieco bar-
dziej doswiadczone wiekiem i stazem beda zwracaty
wieksza uwage na kulturalne zachowanie. Ale co wia-
$ciwie oznacza kulturalne zachowanie? Dla jednych
jest to powiedzenie ,,dzien dobry”, a dla innych to, ze
kto$ wstanie, gdy druga osoba przychodzi porozma-
wiaé. Dlajednych jest to wyjecie rak z kieszeni podczas
rozmowy, dla innych umiejetne tytulowanie.

Mtode pokolenia dorastaja juz w zupelnie innych cza-
sach i niewielu nastolatkdw zwraca uwage na cho¢by
takie niuanse, jak przepuszczenie cioci w drzwiach.
To, co dla pokolenia X (40 plus) czy dla silverséw (55
plus) wydaje sie oznaka kultury i szacunku, moze nie
mie¢ juz znaczenia dla pokolenia Z (20 plus). Nie jest
moja rola ocenianie pokolen i wydawanie wyrokow,
ktore jest lepsze, a ktore gorsze. Za wazne jednak uwa-
zam przypatrzenie si¢ swoim pracownikom, zwro-
cenie uwagi na to, jak sie¢ Zachowujq w kontaktach
zmieni¢, podpowiedzie¢ mlodszym, zeby inaczej sie
zachowywali w pewnych sytuacjach. Miejmy odwage
to zrobi¢, bo z moich dos$wiadczen wynika, ze to sa
tematy na tyle delikatne, iz czasami wolimy odsuna¢
kogo$ od spotkan z wymagajacym klientem i wyzna-
czy¢ do tego inng, bardziej ,pewna” osobe. Pewna, ze
nie przyniesie nam wstydu, ze wlasciwie si¢ zachowa.
Szkoda, bo czasami krétka, konstruktywna rozmowa
- pokazanie innego punktu widzenia, innej perspek-
tywy — moze zdziala¢ cuda.

Jak uwrazliwi¢ mtodych na wspotprace

w zroznicowanym kulturowo i pokoleniowo

srodowisku pracy?

® Stworz w pracy kulture szacunku i wzajemnego
zrozumienia — wyjasnij, na czym polega.

= Wytlumacz, w jakich obszarach mozemy réznic
sie w podejsciu do relacji, kultury osobistej, stan-
dardéw komunikacji.

= Wytlumacz, jakie standardy obowiazuja w Twojej
firmie.

® Przygotuj pracownikow do oficjalnych spotkan
- naucz zasad zapoznawania osob, wymiany wizy-
towek, tytufowania, zasad eleganckiego wygladu czy

/0 podstaw zdrowych, profesjonalnych relacji zawsze

lezy szacunek.

zachowania sie przy stole. Znajac te zasady, fatwiej
im bedzie skupi¢ sie na pracy i odnalez¢ sie w ofi-
cjalnych sytuacjach.
= Wytlumacz, ze dyplomacja i kurtuazja to sztu-
ka, ktéra moze bardzo poméc w budowaniu relacji
stuzbowych.
U podstaw zdrowych, profesjonalnych relacji zawsze
lezy szacunek. To, w jakiej formie okazujemy go sobie,
jakie mamy oczekiwania, moze zaleze¢ od wielu czyn-
nikéw, m.in. od réznic pokoleniowych i kulturowych.
Uwrazliwienie mlodziezy na aspekt tych wilasnie
réznic i przygotowanie ich do funkcjonowania
wzréznicowanym - rowniez pod wzgledem podejscia
do relacji - $wiecie, uwazam za bardzo wazne. Kompe-
tencje migkkie beda odgrywaly szczegdlnie wazna role
w przysztosci, ale to juz dzi$ na rynku pracy spotykaja
sie cztery pokolenia. To, czy i jak beda ze soba wspot-
pracowaly, bedzie zalezato od tego, czy beda potrafity
popatrzec na proces budowania relacji przez pryzmat
drugiej osoby, zrozumiec jej oczekiwania i potrzeby.
Jesli mtodzi to pojma, nie mamy si¢ co martwic o to, ze
przekazujemy palteczke nowemu pokoleniu gagatkow,
ktorymi przeciez sami, tak jeszcze niedawno, bylismy.

1. M. RoSciszewski, Zwyczaje towarzyskie. Podrecznik praktyczny
dla pan i panow, wyd. 2, Warszawa 1930, s. b-7. Zapozyczone
7 | Kaminska-Radomska ,Wspotczesna etykieta biznesu
w codziennej praktyce w Polsce" str. 22.
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Dagmara tuczka
Ekspertka etykiety biznesu certyfikowana przez Miedzynarodowa
Akademie Etykiety i Protokotu w Londynie. Autorka ksiazki ,Kultura
budowania relacji stuzbowych - czyli etykieta biznesu w praktyce’,
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