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Przedmowa

Nie badz zwyktym entuzjastg #mediéw spotecznosciowych.
To pasja, a nie zargon korporacyjny, przycigga uwage czytelni-
kéw we wszystkich rodzajach komunikacji biznesowe;.

Fiona Talbot

Dla kogo jest ta ksigzka?

Jesli pracujesz w biznesie (albo przygotowujesz si¢ do podjgcia
pracy zawodowej) i zdajesz sobie sprawe z niezaprzeczalnego fak-
tu, ze stowo pisane zajmuje dzis centralng pozycje w komunikacji
biznesowej, jest to dla ciebie idealny elementarz business English.
Zawarte w nim szczegélowe, oparte na konkretnych zadaniach
wskazéwki zapewnig ci zestaw narzedzi, dzieki ktérym rozwi-
niesz wysoko cenione umieje¢tnosci zawodowe, ktérych potrzebu-
ja szefowie.

Angielski coraz czgsciej stanowi dominujacy jezyk ery informacyj-
nej, uzywa sie go powszechnie w sieci oraz podczas mi¢dzynaro-
dowych spotkari. Moze nie by¢ jezykiem ojczystym czlonkéw
danej grupy, ale jest wielce prawdopodobne, Ze zostanie zrozumia-
ny przez wigkszo$¢ — przynajmniej na poziomie podstawowym —
staje si¢ wigc poteznym narzedziem komunikacji i integracji.
W dobie mediéw spolecznosciowych angielskim postuguja sie lu-
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dzie na calym $wiecie. Dzi¢ki niemu mozna dotrze¢ nie tylko na
rynki anglojezyczne, ale réwniez do innych czesci $wiata.

Ta ksigzka jest wigc w réwnym stopniu skierowana do oséb, dla
ktérych angielski jest pierwszym jezykiem (native speakers), jak
i do tych, dla ktérych angielski nie jest jezykiem ojczystym (uzyt-
kownikéw angielskiego na poziomie $rednio zaawansowanym
i wyzszym). Niezaleznie od tego, do ktérej grupy nalezysz, znaj-
dziesz tu cenne wskazéwki, jak we wlasciwy sposéb postugiwaé
si¢ business English.

Badz skuteczny, piszgc wartosciowe tresci

Skuteczne pisanie nie dotyczy juz tylko tradycyjnych raportéw,
prezentacji, listéw i tak dalej. Dzis§ umiejetnos¢ pisania ma wick-
sze znaczenie niz kiedykolwiek: w wiadomosciach e-mail, wiado-
mosciach wysylanych przez komunikatory, w infografikach i me-
diach spolecznosciowych — nawet w szybko rozwijajacym sig
medium narracji w kampaniach wideo, gdzie kluczows role od-
grywaja napisy i wezwania do dzialania.

Dzi$ istnieje ogromne zapotrzebowanie na wartosciowe tresci.
A tres¢ zalezy od kazdego slowa, ktérego uzyjesz w dowolnym
pisemnym zadaniu biznesowym. Doskonata komunikacja korpo-
racyjna zalezy od wielu drobnych elementéw.

Szefowie potrzebujg ludzi, ktérzy potrafia dobrze pisaé, przy-
ciggaja uwage czytelnikéw dzigki wysokiej jakosci swoich tek-
stéw, wywieraja wplyw, przekonuja i perswaduja, prezentuja
marke i warto$ci oraz wzmacniajg reputacjg. .. a to wszystko ro-

big szybko.

A jesli prowadzisz start-up i pracujesz w domu, potencjalny zasi¢g
twojej firmy moze by¢ réwnie duzy, jak sporego przedsigbiorstwa.



Przedmowa

Zasady zaangazowania dotyczg pisania po to, aby zaimponowac,
sprzeda¢ wiadomosci, wartosci, produkty lub ustugi i zdoby¢
zwolennikéw oraz budowa¢ reputacje marki w oparciu o zaufanie.
Te zasady sg takie same dla wszystkich.

Jak korzystac z tej ksigzki?

Ta ksiazka przyda si¢ kazdemu, kto jest native speakerem jezyka
angielskiego lub uzytkownikiem angielskiego na poziomie $red-
nio zaawansowanym i wyzszym.

Przekazuje wiedzg¢ na temat mojego czteroetapowego systemu
pisania Word Power Skills, ktéry jest obecnie uzywany na calym
$wiecie. Chodzi w niej o:

* identyfikowanie wlasciwych komunikatéw na etapie planowa-
nia i przekazywanie ich w sposéb jasny i interesujacy, tak by
ludzie je rozumieli — i chcieli czytaé dalej;

* profesjonalizm i osigganie takich wynikéw, jakich potrzebujesz
ty i twoi czytelnicy.

Ksigzka opisuje scenariusze, z jakimi ma do czynienia kazde biu-
ro, i daje praktyczne porady dotyczace tego, jak pisa¢ skutecznie.
Wezigte z zycia przyklady stwarzaja §wietne tematy do dyskusji
z szefami i kolegami, a co wigcej — pozwolg dostosowaé wska-
z6wki do kazdego pisemnego zadania.

Pi¢kno tego systemu polega na tym, ze dziala on w obrebie za-
réwno tradycyjnych, jak i nowych, dopiero powstajacych kanaléw
komunikacyjnych.

Ta ksigzka jest pierwsza z serii trzech. Na temat serii Better Bu-
siness English mozesz dowiedzie¢ si¢ wigcej na stronie 215.
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By¢ moze bedziesz musiat oduczyc sie
pewnych rzeczy, ktérych nauczono cie
w szkole

Jest malo prawdopodobne, by to, co piszesz po angielsku w fir-
mie, przypominalo zadania pisemne, ktérych uczono ci¢ w szko-
le ub na uczelni. Podobieristwa czgsto sprowadzaja si¢ do ko-
niecznos$ci zachowania poprawnosci interpunkcji i gramatyki.
Poniewaz w wielu krajach na calym $wiecie pracodawcy stoja
w obliczu niedoboru ludzi z kluczowymi umiejetnosciami komu-
nikacyjnymi, wzrasta zapotrzebowanie na pracownikéw, ktérzy
potrafig — w sposéb konsekwentny i profesjonalny — robi¢ na in-
nych wrazenie, sprzedawaé wiadomosci, wartosci i marki.

Osiggaj rezultaty!

Weystarczy spojrzeé¢ na moje metody, skupic¢ si¢ na tych elemen-
tach, ktére majg znaczenie dla zakresu twoich zadan pisemnych
w pracy, i zadbac o to, by staly si¢ nieodigcznym elementem two-
ich faktycznych dziatan.

Ciesz si¢, ze mozesz wykorzystywa¢ moc siéw, ktére stanowig
przeciez darmowy surowiec — moi klienci tak naprawde dochodza
do wniosku, ze od mocy stéw w ich glowach az buzuje! Ciesz si¢
tez korzy$ciami plynacymi z natychmiastowych wynikéw i trwa-
tych udoskonalen.

Powodzenia w drodze do sukcesu!

Fiona Talbot
TQI Word Power Skills

www.wordpowerskills.com



Wstep

Ta ksigzka jest niezb¢dnym przewodnikiem, ktéry warto mie¢
przy sobie, na biurku lub podczas podrézy. Dostarcza wielu od-
powiedzi, ktére pomoga ci wywrzeé na czytelniku wrazenie i za-
blysna¢ dzieki skutecznemu pisaniu w business English na po-
trzeby nowoczesnego miejsca pracy.

Potraktuyj to jako wstep, ktéry pozwoli ci wiele osiagnac i staé si¢
najlepszym! Zanim jeszcze dotrzesz do koica, zdobedziesz
wiekszg pewno$¢ siebie 1 wyzsze kompetencje w pisaniu po an-
gielsku.

Oprécez tego, ze dotyczy tradycyjnej komunikacji pisemnej, ta
ksiazka pokazuje, jak pisanie dla mediéw spolecznosciowych wy-
wrécilo do géry nogami §wiat tekstéw biznesowych. Ta nowa
sytuacja naprawde wymaga zupelnie nowego nastawienia i zinte-
growanego podejscia do pracy.

Ten ,,nowy dzieciak w bloku™ funkcjonuje dzigki stowu pisanemu
i rywalizuje o giéwna role na scenie. Sprawia réwniez, ze w jego
$wietle poddajemy ponownej ocenie wszelka komunikacje zwia-
zang z firmg. Firmy elastyczne zrozumieja, ze nalezy skorzystaé
z przewagi, jaka daja media spolecznosciowe; te przedsigbiorstwa,
ktére maja tendencj¢ do spoczywania na laurach, nie po$wigcg im
nalezytej uwagi. Dzisiaj jedyng stalg regulg jest zawsze profesjo-
nalna i wiarygodna komunikacja — a system pisania, ktéry przed-

' New kid on the block, dostownie: nowy dzieciak w bloku, nowy dzieciak na osiedlu,
czyli nowy cztonek grupy; nowicjusz, ktos nowy, tu: co$ nowego (wszystkie przypisy
pochodzg od ttumacza).
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stawiam w ksigzce, dobrze si¢ sprawdza niezaleznie od rodzaju
zadania i medium, z ktérego korzystasz.

Bedziesz rozwija¢ kluczowa umiejetnosé, ktéra mozna przekazaé
innym — umiejetnosé, ktérg pracodawcy powitaja z radoscig, a to
moze otworzy¢ ci drzwi do kariery, bo angielski to dzisiejszy j¢-
zyk globalnego biznesu.



7. E-mail | instant
messaging

Ogéblnie

W wiadomosciach e-mail i wiadomosciach btyskawicznych [in-
stant messaging] nacisk kladzie si¢ na komunikacje z jednym od-
biorcg lub grupa odbiorcéw z twoich kontaktéw zaangazowanych
w dany watek. Ten rodzaj komunikacji dziata zupelnie inaczej niz
w przypadku mediéw spolecznosciowych, gdzie chodzi przede
wszystkim o zainteresowanie i zaangazowanie szerszego grona,
ktére jest czgsto w przemyslany sposéb wyselekcjonowane spo-
§réd potencjalnych odbiorcéw.

W komunikacji biznesowej dominuje dzi$§ poczta elektroniczna;
na calym $wiecie codziennie wysyla si¢ wymykajace si¢ szacun-
kom miliardy e-maili. Nawet jesli pominiemy spam (ktérego do-
stajemy stosunkowo wiele, a ktéry mozna odfiltrowad), sadzi sig,
ze pracownik biurowy moze spedzaé 28 procent swojego 40-
godzinnego tygodnia pracy na czytaniu i odpowiadaniu na wia-
domosci e-mail. Jednak niewiele firm oferuje szkolenia lub pora-
dy na ten temat.

Przyjrzyjmy sie twojej firmie. Ile e-maili tygodniowo piszesz
w pracy? Czy traktujesz je wszystkie jako forme profesjonalne;
komunikacji firmowej? Jesli zastanawiasz si¢ nad odpowiedzia, to
prawdopodobnie nie — a skoro nie, to dlaczego? By¢ moze twoi
odbiorcy i konkurencja majg w tej kwestii nad tobg przewage.
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Ponadto, czy za kazdym razem, kiedy korzystasz z poczty elek-
tronicznej, sprawdzasz, czy jest to wlasciwe medium? Moze te-
lefon albo spotkanie odniostyby lepszy skutek?

Niewtlasciwe korzystanie z poczty e-mail powoduje brak efektyw-
no$ci w miejscu pracy. W rezultacie tracimy réwniez wiele trady-
cyjnych umiejetnosci radzenia sobie z problemami, bo tatwo jest
przekazywaé wiadomosci, nie zaglebiajac si¢ w ich tres¢.

Trzeba réwniez wzig¢ pod uwage inne czynniki. Zaréwno native
speakerzy, jak i osoby, dla ktérych angielski jest drugim jezykiem,
czgsto pisza zbyt zwiezle i lakonicznie, przez co nie przekazuja
pelnej tresci. A do tego dzisiaj, kiedy okolo 27 procent wszystkich
wiadomosci e-mail czytamy na urzadzeniach mobilnych, dobrze
zaprojektowany, klarowny format moze si¢ gdzies po drodze za-
gubid.

Czytelnik, ktéry korzysta z urzadzen mobilnych ,w biegu”, réw-
niez przyswaja i przetwarza informacje w inny sposéb: kolejny
powdd, aby unikaé przestarzalej struktury typu ,wstep — rozwi-
niecie — zakoniczenie”. Zeby szybko i sprawnie przekazywac wia-
domosci, przy pisaniu trzeba wykazaé si¢ wickszym sprytem niz
kiedykolwiek dotad — wciaz jednak pamietajac, ze jest to komu-
nikacja firmowa.

Poczta elektroniczna - wzrost i... wzrost

Konsumenci by¢ moze coraz czgsciej porzucajg komunikacje za
posrednictwem poczty elektronicznej na rzecz mediéw spolecz-
nosciowych i komunikatoréw internetowych, ale wedlug prognoz
korzystanie z e-maili w biznesie wzrosnie do roku 2018 i nadal
bedzie rosngé.

Jak wiec pisa¢? Oto dwa podstawowe wnioski:



7. E-mailiinstant messaging

% E-maile piszg pracownicy na praktycznie wszystkich szcze-
blach we wszelkiego typu firmach. Czasy tradycyjnej roli se-
kretarki w duzej mierze mingly: sami musimy planowac i two-
rzy¢ wlasne teksty.

* Patrzac na statystyki, latwo zauwazy¢, ze intensywne korzy-
stanie z poczty elektronicznej moze prowadzi¢ do nadmiaru
informacji. Wiec najbardziej istotne jest, by wiadomosci byly
warto§ciowe, na odpowiednim poziomie, i zawieraly informa-
c¢je jak najbardziej odpowiednie i przystgpne dla czytelnika.
Dzigki temu twoje wiadomosci beda wyrézniaé si¢ sposréd
innych w sposéb pozytywny — a nie ze wzgledu na bledy w an-
gielskim czy z przyczyn merytorycznych.

Na co uwazad, kiedy piszesz e-mail

Zbyt szybkie wysytanie

Wszyscy to robimy: piszemy wiadomosé i klikamy przycisk ,wy-
§lij” bez jej sprawdzenia. Szybka odpowiedZ moze si¢ wydawac
konieczna, ale ta potrzeba przysparza probleméw zaréwno rodo-
witym uzytkownikom angielskiego, jak i pozostalym autorom
wiadomosci. Bledy ortograficzne i gramatyczne, obcesowy ton,
niewspéimierne do sytuacji reakcje czy po prostu brak odpowiedzi
na pytania moga sprawic, ze czytelnicy negatywnie odbiorg twdj
e-mail. Poswigé czas na to, zeby dobrze napisa¢ wiadomos¢.

Folder wersji roboczych

Jesli jestes naprawde zestresowany lub masz zbyt duzo na glowie
i wiesz, ze nie mozesz wysla¢ e-maila od razu, pomysl o wstep-
nym przygotowaniu odpowiedzi. Przenie$ ja do folderu ,wersje
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robocze” do czasu, kiedy bedziesz mégt dokonczyé wiadomos,
a w miedzyczasie moze popros kogo$ o pomoc.

CClub cc
CClec [polskie: DW = do wiadomosci] to skrét od ,,carbon copy”/

ycourtesy copy”. Stuzy do kopiowania wiadomosci e-mail do in-
nych odbiorcéw niz giéwny adresat — widza oni t¢ sama wiado-
mo$¢, co on. Jesli korzystasz z tej opcji w obrebie firmy, to gene-
ralnie nie stanowi problemu to, ze osoby wymienione w polu cc
widzg inne adresy e-mail. Ale jesli pole cc zawiera adresy odbior-
céw zewnetrznych, mozesz popas¢ w klopoty ze wzgledu na
przepisy dotyczace prywatnosci i ochrony danych. Réwniez spa-
merzy moga wykorzysta¢ listy twoich odbiorcéw — a jesli adresy
zostang przekazane dalej, kto§ moze otrzymac wiadomo$¢ zawie-
rajgca wirusa.

BCC lub bcc
BCC/bec [polskie: UDW = ukryte do wiadomosci] to skrét od

,blind carbon copy”. Oznacza to, ze kopia wiadomosci zostata
wystana do adresata, ktérego adresu nie widzg pozostali odbiorcy.
Jest to przydatne, kiedy zalezy nam na poufnosci — lub kiedy jest
ona wymagana.

Watki e-mail - wielojezyczne i inne

Jesli chodzi o komunikacj¢ biznesows, nie ma nic bardziej fru-
strujacego, wprowadzajacego w blad lub wrecz niegrzecznego
niz sytuacja, w ktérej kto$ przesyla ci wiadomos¢, ktérej kom-
pletnie nie rozumiesz! Fakt, Ze oboje korespondujecie po angiel-
sku, nie oznacza jeszcze, ze twdj odbiorca zna twéj jezyk. To
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moze wydawac si¢ oczywiste, ale powszechne korzystanie z wat-
kéw w poczcie elektronicznej moze zmienié¢ potrzebe jasnosci
w jawne kpiny.

Przeczytaj ponizszg korespondencje e-mail, zaczynajac od dolu
do géry, a zobaczysz, ze wielojezyczne watki mogga prowadzi¢ do
zamieszania i nieporozumien.

De: Paul Lederer
A: Harry Brown
Objet: Lead Project A

Hi Harry

Pierre Marceau passed me your request. \We've contacted
Pilar Lopez as she's the project manager for this and you'll
find her e-mail on this below.

Kind regards
Paul

Od: Paul Lederer
Do: Harry Brown
Temat: Lead Project A

Czes¢ Harry

Pierre Marceau przekazat mi twojg prosbe. Skontaktowalis-
my sie z Pilar Lopez, bo jest kierownikiem projektu, a ponizej
jej e-mail na ten temat.

Z pozdrowieniami
Paul
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From: Pilar Lopez
To: Paul Lederer
Subject: Lead Project A

Paul,

iConsigue que me llame!

gracias
Pilar

De: Paul Lederer
A: Pilar Lopez
Objet: Lead Project A

Pilar,

| think you're probably the best person to deal with the
question posed below. Am | right? | know that as you are
new to the company, you have difficulty writing in English,
so feel free to reply to this in Spanish as I'll understand.

Regards,
Paul

Od: Paul Lederer
Do: Pilar Lopez
Temat: Lead Project A

Pilar,
Mysle, ze prawdopodobnie jestes osoba, ktéra najlepiej po-
radzi sobie z pytaniem zadanym ponizej. Mam racje? Wiem,
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ze poniewaz jestes nowa w firmie, masz trudnosci z pisa-
niem po angielsku, wiec nie krepuj sie i odpowiedz mi po
hiszpansku - zrozumiem.

Pozdrowienia,
Paul

De: Pierre Marceau
A: Paul Lederer
Objet: Lead Project A

Paul,

Je n'ai pas les informations dont Harry a besoin. Peux-tu
l'aider?

Merci
Pierre

From: Harry Brown
To: Pierre Marceau
Subject: Lead Project A

Hi Pierre,

| understand you have the full brief on this global project
and I'm wondering if you could e-mail this over to me for
familiarization, please.

Many thanks,
Harry
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Od: Harry Brown
Do: Pierre Marceau
Temat: Lead Project A

CzeS¢ Pierre,

Rozumiem, ze masz petny brief tego projektu i chciatbym
prosi¢, zebys wystat mi go e-mailem, bo chciatbym sie z nim
zapoznac.

Wielkie dzieki,
Harry

Czy widzisz, jak malo pomocny bedzie ten watek, jesli powiem,
ze Harry Brown méwi tylko po angielsku? Przede wszystkim,
kto zajmuje si¢ prosba Harry'ego? Wyglada na to, Ze zostala prze-
kazana od jednej osoby do drugiej, ale Harry o tym nie wie. Nie
zauwazy w watku tego, ze Pilar Lopez starala si¢ by¢ pomocna
i zasugerowala (po hiszpansku), zeby Harry do niej zadzwonil.
W koncu to Pierre, a nie Harry, zna hiszpanski. Poza tym, dla-
czego Pilar proponuje kontakt telefoniczny, skoro Harry prosil
o szczegoly wyslane poczty elektroniczng?

Jak poczuje si¢ Harry? Poirytowany? Tak. Wykluczony? Tak. Czy
problem zostal rozwigzany? Nie. Harry bedzie musial pyta¢ dale;j.
Aby uniknaé wykluczenia z rozmowy (ktérego nie us§wiadamia
sobie nadawca, bo rzadko ma to na celu), mozesz wyprébowaé
takie rozwigzania:

* badz zaréwno uprzejmy, jak i skuteczny, podsumowujac w je-
zyku angielskim gléwne fakty zawarte w watku wiadomosci;

* calkowicie unikaj wielojezycznych watkéw;

* kazda wiadomos¢ zaczynaj na nowo (twérz nows).
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Wklejanie odpowiedzi

To, czy wklejasz odpowiedzi, czy nie, zalezy od tego, czy orien-
tujesz si¢, jakie korzysci ma ta metoda — tak dla ciebie, jak i dla
twoich odbiorcéw. Niektérzy nie wyobrazaja sobie pracy w inny
sposéb. Dla innych jest to raczej stresujace, zwlaszcza tam, gdzie
trzeba sples¢ by¢ moze pig¢ odmiennych koncepcji, wklejajac je
wszystkie w pierwotnej wiadomosci elektroniczne;.

Czy kiedykolwiek musiales si¢ domyslaé, jaki jest ogélny obraz,
na podstawie skomplikowanego watku pelnego réznych cytowa-
nych wiadomosci? To stanowi wyzwanie nawet wtedy, kiedy masz
do czynienia z wiadomo$ciami w swoim ojczystym jezyku. Wy-
obraz sobie, o ile gorzej to wyglada, kiedy trzeba bedzie ttuma-
czy¢ lamany angielski lub jakas jego odmiane. Nadchodzi taki
moment, kiedy wklejanie wiadomosci sprowadza si¢ do ,,ukrywa-
nia wiadomo$ci”. Zanim dojdziesz do tego punktu — zrezygnuyj
z tej taktyki i napisz zupelnie nowy e-mail!

Ten przyktad pokazuje, jak trudne moze by¢ rozszyfrowanie
wklejonych wiadomosci. Powiedzmy, Ze w swoim e-mailu prosisz
o uwagi cztery osoby z czterech krajéw. Sugerujesz, zeby kazda
z nich zamieszczata komentarze w innym kolorze. Tak wiec
Aleksiej z Rosji wybiera ciemnoniebieski, Kentaro z Japonii wy-
biera kolor morski, Cora z Holandii — czerwony (a oprécz tego
postanawia, ze bedzie uzywaé duzych liter), a Carmen z Chile
wybiera braz.

Czy juz dostrzegasz problemy zwigzane z takim modelem dzia-
tania? Ta procedura bardzo si¢ skomplikuje. Wspoélezuje osobie,
ktéra zainicjowala korespondencije w takiej formie i bedzie musia-
ta poskleja¢ poszczegdlne watki, zeby zrozumied jej sens. Z pew-
noscig latwiej byloby wysta¢ osobny e-mail do kazdej z czterech
oséb. Nawiasem méwiac, czy rozumiesz, dlaczego wybér Cory
moze prowadzi¢ do kolejnych komplikacji? Wiem, ze czerwony
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jest w Chinach — i bez watpienia takze w innych krajach — kolo-
rem symbolizujagcym pomyslnos¢. Jednak w wielu krajach czerwo-
na czcionka stuzy do poprawiania bledéw lub zamieszczania kry-
tycznych komentarzy. Czytelnicy moga odebra¢ komentarz
napisany na czerwono jako sygnal, Ze pojawil si¢ problem — nawet
jesli w rzeczywistosci jest on pomocny i pozytywny.

Cora zdecydowala si¢ réwniez na uzycie duzych liter. Zgodnie
z obowigzujaca w poczcie elektronicznej etykieta wielkie litery
w e-mailu daja do zrozumienia, ze KRZYCZYSZ. Komentarze
Cory moglyby wigc zosta¢ uznane za krytyke, cho¢ ona sama
moze nie zdawaé sobie z tego sprawy, jak réwniez z faktu, ze
w efekcie obraza czytelnikéw. Ocen wiec, kiedy i jak wkleja¢ wia-
domosci, a kiedy unika¢ tej techniki.

Struktura wiadomosci e-mail

E-mail jest w na ogél postrzegany jako taka forma komunikacij,

ktéra znajduje si¢ gdzie$ w polowie drogi miedzy rozmowg a for-

malng korespondencja. Dla wielu oznacza to, ze moga pisac:

* uzywajac takich angielskich stéw, ktére akurat przyjda im na
mysl;

* bez zadnego konkretnego porzadku;

* bez wyraznie okreslonych celéw;

% bez zwracania uwagi na interpunkcje, gramatyke oraz jakos¢
tekstu;

* bez zwracania uwagi na layout.

Jednak z opinii czytelnikéw cze¢sto wynika, ze nie lubig oni czy-
ta¢ dlugich, zwartych fragmentéw tekstu. Co wiecej, jesli nie
podoba im si¢ wyglad tekstu, nierzadko intuicyjnie wyczuwaja,
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ze nie spodoba im si¢ réwniez jego tres¢. To przeczucie moze by¢
tak silne, ze nie zadadzg sobie trudu lektury.

Jesli chodzi o e-maile osobiste czy wpisy na blogach, nie musimy
si¢ az tak przejmowac. Sg to obszary, w ktérych mozemy po pro-
stu swobodnie da¢ wyraz swoim myslom, mniej dba¢ o precyzyjne
angielskie wyrazenia (cho¢ nadal musimy zwaza¢ na pewne ogra-
niczenia, ktére wynikaja z przepiséw prawa, jak np. zniestawienie).
Czytelnicy prywatnych wpiséw zapewne znajda czas i cheé¢ do
lektury naszych wynurzeri i opowiesci — ale w korespondencji biz-
nesowej zdecydowanie nalezy unikaé takiego podejscia.

Moje wskazéwki majg jeszcze wigksze znaczenie, jesli piszesz po
angielsku do odbiorcéw z réznych kultur. Uzywaj czytelnej
czcionki, starannie zaplanuj dobry layout i kolejne kwestie rozpo-
czynaj od nowego wiersza, zeby uniknaé natloku wyrazéw, ktéry
sprawia, ze tekst trudno sie czyta.

Pozostaw nieco pustej przestrzeni, poszczegdlne watki i tematy
omawiaj w osobnych akapitach; odbiorcy beda ci za to wdzigcez-
ni, poniewaz, ogélnie rzecz biorac, ludzie lubig te bialg prze-
strzeri. Nadaj kazdej wiadomosci e-mail taka strukture, zeby
poméc czytelnikom dostrzec, jakie kwestie poruszasz i do czego
zmierza twoja wiadomos¢, czyli jaki jest jej cel oraz kto ma co
zrobi¢ i w jakim terminie.

Jesli nie wyjasnisz celu, nie podasz ram czasowych oraz nie wy-
razisz klarownego wezwania do dzialania, odbiorcy mogg ci nie
odpowiedzie¢. A skoro twéj e-mail jest bezcelowy, to przeciez
oczywiscie nie powiniene$ go pisac!

Planowanie wiadomosci e-mail

Oto kilka wskazéwek, ktére pomoga ci zaplanowa¢ i uporzadko-
waé wiadomosci e-mail.
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Komunikacja korporacyjna

Czy w twojej firmie obowigzuje jaki$§ konkretny styl layoutu? Czy
uzywacie konkretnej czcionki? Czy czcionka, ktérej uzywasz, jest
czytelna, jak na przyktad Arial, Tahoma czy Verdana? Czy roz-
miar czcionki jest wystarczajaco duzy (czgsto zaleca si¢ rozmiar
12 i wigkszy). Nie uzywaj wylacznie matych liter, jezyk firmo-
wych wiadomos$ci elektronicznych to nadal standardowy angiel-
ski. Czy korzystasz z funkcji sprawdzania pisowni i gramatyki —
i czy wybierasz wlasciwg odmiane angielskiego?

Tonistyl

Prawdopodobnie wigkszos¢ skarg czytelnikéw dotyczacych wia-
domosci e-mail odnosi si¢ do niewlasciwego tonu i nieodpowied-
nich tematéw. Odnos$nie do pierwszego punktu pamietaj, ze mu-
sisz dostosowa¢ ton kazdej wiadomosci do grupy jej docelowych
odbiorcéw, o czym mowa byla juz wezesniej.

Sprawdz, czy uzywasz stosownego stylu:
* Czy ,Hi” to odpowiednie powitanie?

* Czy powinienes zacza¢ od ,Hello” lub ,,Dear” oraz imienia lub

tytulu [Mr/Mrs/Miss/Ms] i nazwiska odbiorcy?
* Czy wystarczy uzy¢ tylko swojego pierwszego imienia, na przy-
ktad ,Paolo” (Wiele oséb uwaza takg forme za obcesows).

Wigkszos$¢ firm, z ktérymi wspélpracuje, uzywa ,Hi” jako stan-
dardowego powitania, ale nie jest to rozwigzanie uniwersalne.
Kiedy masz watpliwosci, w korespondencji z osobami z innych
kultur przydatna moze by¢ technika ,lustrzanego odbicia”. Mam
na mysli to, zeby$ — o ile to mozliwe — zwracal si¢ do czytelnikéw
w spos6b podobny do tego, w jaki oni zwracajg si¢ do ciebie.

Zawsze pamigtaj, ze jesli nie jeste$§ w stanie powiedzie¢ komus
czego$ w cztery oczy lub jesli nie chcialbys, Zeby inni zobaczyli
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twéj e-mail (w tym osoby, o ktérych istnieniu nie wiesz), nie pisz
tej wiadomosci!

Uzyj dobrego nagtéwka tematu; odSwiezaj
go regularnie

Jesli cheesz, aby ludzie otworzyli twéj e-mail, napisz interesujacy
nagléwek. Jesli przykuwa uwagg, jesli jest intrygujacy, tym lepiej!
Dla przyktadu: wlasnie otrzymalam wiadomos¢ e-mail od firmy,
o ktérej styszalam, ale tak naprawdg jej nie znam. Temat ich wia-
domosci brzmial: ,Awards & important social media updates”
[Nagrody i wazne, najswiezsze informacje o mediach spoteczno-
sciowych]. Otworzytam ja. Dlaczego? Czy sadzisz, ze chcialam
si¢ dowiedzie¢, jakie nagrody zdobyli? Nie. Zainteresowaly mnie
wazne informacje o mediach spotecznosciowych. Ale, brawo dla
tej firmy, przy okazji udalo im si¢ przekaza¢ wiadomos$¢ o tym, ze

zdobyli nagrody!

Zawsze przemysl pojawiajacy sie w polu ,temat” nagléwek tak,
zeby przekaza¢ w nim mozliwie duzo informacji. Nagléwek
,=Update on Project A at end of week 30” [Projekt A pod koniec
30. tygodnia — najnowsze informacje] bedzie lepszy niz po prostu
,Project A” [Projekt A]. W kolejnych e-mailach od$wiezaj na-
gléwki, aby wiadomosci zawsze odzwierciedlaty aktualny obraz
sytuacji. Na ile pomocny jest w nagtéwku ,tydzieri 30.”, jesli oma-
wiacie postepy w tygodniu 40.?

Regularnie odSwiezaj wiadomosci e-mail

Oméwilam problemy, ktére moga wyniknaé z watkéw wieloje-
zycznych. Pozwole sobie teraz podkresli¢ to przeslanie: postaraj
si¢ wyrobi¢ w sobie nawyk zamykania watkéw e-mail mniej wie-
cej po trzeciej wiadomosci. Rozpocznij nowy e-mail, a jesli za-
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chodzi potrzeba powtérzenia informacji z poprzedniego watku,
po prostu podsumuj kluczowe punkty.

Zanim wyslesz

* Ponownie przeczytaj wiadomo$¢ e-mail i sprawdz, czy komuni-
kacja w jezyku angielskim jest poprawna na kazdym poziomie.

* Upewnij si¢, ze wiadomos¢ nie zawiera poprzednich watkéw,
ktérych nie nalezy przekazywacé kolejnym czytelnikom.

* Czy dolaczasz zalaczniki? Czy réwniez sg po angielsku?

% Czy, jesli przesylasz e-mail do wiadomosci innych odbiorcéw,
wyjasniasz, dlaczego to robisz?

* Czy temat w nagiéwku jest dobry?

% Czy wiadomos¢ e-mail jest czytelna (styl i rozmiar czcionki

itp.)?

Po wystaniu

Po jakims czasie (dzieri, dwa dni, tydzieni?) sprawdz, czy osiagna-
tes pozadane rezultaty. Przekonaj si¢, czy angielski, ktérego uzy-
tes, pomégt ci osiagnaé cel.

Komunikatory i SMS-y

Porozumiewanie si¢ przy wykorzystaniu komunikatoréw (in-
stant messaging, IM) i wiadomosci tekstowych (SMS) nalezy
do najszybciej rozwijajacych si¢ sposobéw komunikacji bizneso-
wej i jest powszechnie stosowane w mediach spotecznosciowych

za posrednictwem uslug takich jak WhatsApp, Viber itp.

W obydwu formach komunikacji wysylamy wiadomosci, ktére
zawieraja przede wszystkim tekst, ale chodzi w nich gléwnie
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o blyskawiczng wymiang informacji mi¢dzy dwiema osobami (za-
zwyczaj z tej samej firmy). Widzielismy juz, jakie problemy wiaza
si¢ ze zbyt szybkim wysylaniem wiadomosci e-mail — tatwo zro-
zumieé, jakie zagrozenia niesie ze sobg korzystanie z funkcji
umozliwiajacej blyskawiczng komunikacje!

W komunikacji biznesowej na calym $wiecie mozna zauwazy¢
pewien dos¢ powszechny skutek stosowania tych form komunika-
cji. Spéjrz na wiadomosci SMS czy IM, ktére ostatnio otrzymales.
Nawet jesli pracujesz w bardzo tradycyjnym przedsigbiorstwie,
zalozg si¢, ze znajdziesz tam skréty, emotikony, nieprecyzyjng pi-
sownie, gramatyke i interpunkcje. W relacjach towarzyskich wia-
$nie tego oczekujemy od tego medium: czego$ pomigdzy e-mailem
a rozmowg. Ale w miejscu pracy lepiej to przemysle¢. Czy cheesz,
zeby coraz bardziej niedbaly styl typowy dla komunikatoréw prze-
nikngal réwniez do twoich standardowych wiadomosci elektro-
nicznych?

To dobry temat do dyskusji z kolegami, poniewaz na naszych
oczach tradycyjny styl biznesowych wiadomosci elektronicznych

(przyktad 1) zmienia si¢ w niedbaly styl SMS-owy (przykiad 2):

Przyktad 1

John: Hi. Please may we have a meeting tomorrow?

Jane: Yes, certainly. Shall we say 9.30 am? | look forward to
catching up with you.

John: Czes¢. Czy moglibysmy spotkac sie jutro?
Jane: Tak, oczywiscie. Czy moze by¢ na przyktad o 9.307 Nie
moge sie doczekac spotkania z toba.
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Przyktad 2

John: U cool with mtg tom?

Jane: Heyyyy no worries CU tom. 9.30. Catch up then lol

[U= you; mtg = meeting; tom = tomorrow; CU = see you; lol =
lots of laugh, catuje]

Wiadomosci w komunikatorach mozna krytykowac¢ za brak przy-
jaznego tonu, ktéry wynika z niezb¢dnej zwiezloséci formy. Ale
ten przyklad pokazuje, w jaki sposéb przekrecamy stowa, aby
wprowadzi¢ przyjazny nastréj. ,U cool” [czy dla ciebie spoko]
i ,heyyyy” wydaje mi si¢ bardziej przyjazne niz ,Hi”, ,I look for-
ward (to it)” i ,Yes, certainly” z przyktadu 1.

W rozdziale 4 przyjrzelismy si¢ przyktadom, jak wskutek interak-
¢ji z klientami za pomocg komunikatoréw w mediach spoteczno-
$ciowych (dotyczy to na przyklad skarg i zazalen) czytelnicy
oczekuja od calej komunikacji korporacyjnej stylu bardziej przy-
pominajgcego rozmowe.

Teraz trzeba pilnie okresli¢, jak uzywac takiego stylu wewngtrz
firmy. Musisz sprawdzi¢, co jest do przyjecia.

Pierwszy krok to rozpoznanie przypadkéw, w ktérych korzysta-
nie z komunikatoréw czy SMS-6w pozytywnie wplynie na pro-
duktywnos¢ firmy. Czy chodzi o informacje, ktéra koniecznie
trzeba przekazaé wspélpracownikom, bo dotyczy zarzadzania
kryzysowego, statusu projektu, zaméwien, reklamacji, opéznient
w podrézy, spotkan i innych kwestii, w ktérych czas odgrywa
ogromngy role, a terminy nagla? Jesli w takiej sytuacji masz kilka
sekund wolnego czasu, szybkie przekazanie pilnych informacji
moze okazaé si¢ najbardziej efektywnym dzialaniem — a w roz-
dziale 4 pokazalam, jakie znaczenie ma szybkos$¢ reakcji w kon-
taktach z klientami za posrednictwem komunikatoréw interneto-
wych w mediach spotecznosciowych.
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Jesli chodzi o kwestie praktyczne, to musisz bra¢ pod uwage sto-
pieri bieglosci jezykowej swoich odbiorcéw nie tylko w odniesie-
niu do innych form komunikacji pisemnej. Nie zapominaj, ze
w réwnym stopniu odnosi si¢ to do wiadomosci blyskawicznych.
To, ze potrafisz wystaé, powiedzmy, pie¢ wiadomosci o réznych
kwestiach — jesli nie jednoczesnie, to przynajmniej w niewielkim
odstepie czasu — nie oznacza jeszcze, ze twoi korespondenci sg
w stanie zrobi¢ to réwnie szybko.

Czy kiedykolwiek osobiscie widziales ,nie te odpowiedzi” od
os6b, z ktérymi si¢ komunikowales? , Nie te”, bo nie mozna bylo
dopasowac¢ ich do pytari? Komunikatory nie rozwiaza tego pro-
blemu. Skuteczne porozumiewanie si¢ za pomocg SMS-6w i IM
jest réwnie istotne, jak za pomocg innych mediéw. Postaraj si¢
zadawaé jedno pytanie naraz i daj odbiorcy wystarczajaco duzo
czasu na odpowiedz, zanim zadasz kolejne.

Komunikatory i SMS-y moga tez wytworzy¢ ten sam rodzaj ba-
riery, co inne formy komunikacji. Czesto uzywa si¢ , LOL”, ktéry
mozna odczytaé zaréwno jako ,,Laugh out loud” [kupa $miechu],
jak i ,Lots of love” [Calusy/Pozdrowienia]. Czy widzisz, jak —
uzywajac skrétéw — mozna niechcgcy sprawié, ze ludzie poczuja
si¢ zazenowani? Skréty moga nie podobac si¢ odbiorcom lub wy-
da¢ si¢ im niewlasciwe. Mogga tez sprawié, ze zawstydzisz odbior-
cg, ktory ich nie zrozumie lub uzna, ze powinien udawaé, ze je
zna. Wigc postepuj ostroznie.

Oto kilka przydatnych wskazéwek:

* Rozwaz wprowadzenie innych zasad uzywania komunikato-
16w i SMS-6w w sprawach stuzbowych niz te, ktére przyja-
tes w komunikacji prywatnej. Moga obejmowaé ustawienia
statusu/dostgpnosci (w aplikacii, z ktérej korzystasz) i to, czy
piszesz IM i SMS-y w obrebie firmy, czy do odbiorcéw ze-
wnetrznych.
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Jak pisac skutecznie po angielsku

* W ramach tych zasad rozwaz, czy powiniene§ w ten sposéb
przekazywa¢ dane i informacje wrazliwe lub wiadomosci nie-
pomyslne. Moze lepiej robi¢ to podczas osobistych spotkan lub
poprzez zawiadomienia formalne.

* Pamietaj, ze wszystkie pisemne wiadomosci moga podlegad
kontroli. BadzZ profesjonalny: dbaj o wartosci firmy, jako$¢ i re-
putacje (twoja i innych).

* Dowiedz si¢, ktére wyrazenia sg zrozumiale dla twoich czy-
telnikéw, by mie¢ pewnos¢, ze zrozumieja kazdy skroét, jakiego
UZywasz.

* Jesli uzywasz emotikonéw i emoji (male ikony sygnalizujace
uczucia), stosuj tylko te, ktére sa odpowiednie dla twojego czy-
telnika. Na przyklad znak ,kciuki w gére” w niektérych kultu-
rach wyraza pozytywny przekaz, ale w innych jest obrazliwy.
Nalezy tez pamigtal, ze nie wszystkie urzadzenia wyswietlajg
te same emotikony.

* Nie wysylaj SMS-6w i wiadomosci IM w celu ustalenia szcze-
goléw. Korzystaj z nich tylko wtedy, kiedy liczy si¢ szybka od-
powiedz.

* Podobnie jak w przypadku poczty elektronicznej, nie pozwdl,
by predkos¢ sprawila, ze bedziesz pisa¢ gorzej. Mozna dopu-
§ci¢ skréty w pisowni, ale kazda wiadomo$¢ musi by¢ zaréwno
zorganizowana, jak i zrozumiala.

* Przestrzegaj etykiety: chociaz ty akurat masz kilka wolnych
sekund, by¢ moze wiasnie przerywasz komus spotkanie itp.,
nawet jesli status tej osoby wskazuje, ze jest dostgpna. Zapytaj,
kiedy mozesz liczy¢ na odpowiedz, jesli jej nie otrzymales.

* Etykieta obejmuje réwniez odpowiedni ton — i wiedz¢ o tym,
jaki styl preferuja odbiorcy.

% Podobnie jak w przypadku poczty elektronicznej, uswiadom
czytelnikom, jaki jest cel wiadomosci i jaka odpowiedz jest ci
potrzebna.



7. E-mailiinstant messaging

* Ze wzgledu na charakter komunikatoréw i SMS-6w chyba
lepiej zajmowac si¢ jedna wiadomoscia naraz. Stosuj odstepy
mig¢dzy wierszami, bo zdania napisane bez przerw trudno od-
szyfrowac.

* Sprawdzaj, czy wiadomosci z komunikatoréw i SMS-6w prze-
noszg si¢ do innej komunikacji biznesowej, jaka prowadzisz,
i jakich wytycznych potrzebujesz, zeby utrzymac jej jakos§é
i dziala¢ zgodnie z warto$ciami firmy.

CWICZENIE

Przedyskutuj z kolegami, jak najlepiej wykorzysta¢ wiado-
mosci tekstowe i te wysytane za poSrednictwem komuni-
katoréw i jak mogg one wptywac na inne obszary waszej
komunikacji biznesowej. Opracujcie wspélnie kod, ktéry po-
zwoli wam unikng¢ nieporozumien, a nawet obrazenia
klienta czy wykroczenia. Przyda sie réwniez podjecie decy-
zji odnosnie do formuty pozdrowien/zakonczen, ktérych
bedziecie uzywac (kiedy to konieczne). Bytbys zaskoczony,
jak wazne w miejscu pracy jest unikanie irytacji na twa-
rzach czytelnikow!

TWOJA LISTA KONTROLNA

Zanim nacisniesz ,wyslij", zadaj sobie pytania:

Czy poczta elektroniczna lub komunikator jest odpo-
wiednim medium? Czy twéj angielski jest odpowiedni dla
celu, w ktérym piszesz? Komunikacja drogg elektronicz-
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Jezyk angielski
Poziom B2

Jesli pracujesz w biznesie i zdajesz sobie sprawe z niezaprzeczalnego faktu,
ze stowo pisane odgrywa dzi$ ogromng role w komunikacji biznesowej, ta
ksigzka jest dla ciebie idealnym elementarzem business English. Zawarte w niej
szczego6towe, oparte na konkretnych zadaniach wskazéwki zapewnig ci zestaw
narzedzi, dzieki ktérym rozwiniesz wysoko cenione umiejetnosci zawodowe.

Skuteczne pisanie ma wieksze znaczenie niz kiedykolwiek: w wiadomosciach
e-mail, wiadomosciach wysytanych przez komunikatory, w infografikach i me-
diach spotecznosciowych. A tres$¢ zalezy od kazdego stowa, ktérego uzyjesz
w dowolnym pisemnym zadaniu biznesowym. Doskonata komunikacja korpo-
racyjna zalezy od wielu drobnych elementéw. Szefowie potrzebuja ludzi, ktérzy
potrafig dobrze pisa¢, przyciggajg uwage czytelnikow dzieki wysokiej jakosci
swoich tekstow, wywieraja wptyw, przekonuja i perswaduja, prezentujg marke
i wartosci oraz wzmacniajg reputacje... a to wszystko robig szybko.

Ksigzka bedzie nieoceniong pomoca przede wszystkim dla tych, dla ktérych
angielski nie jest jezykiem ojczystym (uzytkownikéw angielskiego na poziomie
srednio zaawansowanym i wyzszym). Niezaleznie od tego, do ktdrej grupy
nalezysz, znajdziesz tu cenne wskazowki, jak we wiasciwy sposéb postugiwac
sie business English.
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