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fektywne pisanie tekstow biznesowych opiera sie

na regutach, ktére powstawaly przez cate stulecia.

W tym rozdziale doktadnie si¢ im przyjrzymy. Gdy
si¢ ich dobrze nauczysz, bedziesz wiedzial, jak radzi¢ sobie
z pisaniem w réznych okolicznoSciach: jak pisa¢ notatki
stuzbowe, e-maile, listy, raporty i inne dokumenty.

Jasny cel

Dzieto literackie wyraza uczucia i emocje piszacego. Tekst
biznesowy pelni natomiast funkcje uzytkowa i moze stuzyc
roznym celom. Oto kilka celow, dla jakich powstaja teksty
biznesowe:

* Wyjasnienie lub uzasadnienie dzialan juz podjetych: W tej
sytuacji stwierdziliSmy, ze najlepszym rozwiazaniem jest
odrzucenie wszystkich otrzymanych ofert i pozyskanie
innych”.

* Przedstawienie informacji jako raportu z badan lub de-
klaracji polityki firmy: ,Zarzad chciatby, by wszyscy
pracownicy wiedzieli, ze represje ustana, gdy tylko zauwa-
zymy oznaki poprawy morale”.

* Przekonanie czytajacego do podjecia okreslonych dzialani:
,Mam nadzieje, ze przekonacie si¢ Panstwo, iz nasza nowa
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ustuga zarzadzania gotowka przez Internet pozwoli obnizy¢
zapotrzebowanie na kapital obrotowy i zaoszczedzic¢
pienigdze”.

* Przekazanie dobrej lub zlej wiadomosci: ,Niestety, spalenie
silnika, o ktérym Panstwo donosza, nastapito dzied po
wygasnieciu okresu gwarancji”.

* Ukierunkowanie dzialan: ,Twoj zespot powinien przygoto-
wac i dostarczy¢ specyfikacje produktu do 1 maja”.

Dlatego tez pierwsze pytanie, jakie powinienes sobie
postawi¢, brzmi: ,Jaki jest cel pisania przeze mnie tego
dokumentu? Co chce przez to osiggnac?”. Biorac sie do
pisania, miej ten cel zawsze w pamigci — W ten sposob
zastosujesz pierwsza regute pisania w biznesie. Wpisz ten cel
na samym poczatku szkicu swojego dokumentu i czesto do
niego powracaj. Dzieki temu podczas pracy nad dokumentem
bedziesz mial pewnos¢, ze twoje pisanie stuzy celowi, jaki
sam sobie postawites.

Gdy juz ukonczysz brudnopis, zadaj sobie pytanie: ,Czy
ten dokument spetnia mgj cel?”. Wielu piszacych, koncentrujac
sie na przyziemnych problemach zwigzanych z przygotowa-
niem dokumentu, traci z oczu pierwotny cel pisania. Nie
popelniaj tego bledu.

Koncentruj si¢ na odbiorcach

Kazdy chyba, kto ma do czynienia z biznesem, wie, jak
wazne jest koncentrowanie si¢ na klientach. Klient jest przeciez
Zrodlem wartosci ekonomicznej, bedgcej celem organizacji —
wartosci, ktéra mozna osiagnac tylko wtedy, gdy klient
dostrzega wartos¢ w tym, co oferuje mu organizacja. Koncen-
tracja na kliencie oznacza zrozumienie preferencji i nastawienia
klienta, jego wartosci, tego, jak chce zosta¢ obstuzony i co tak
naprawde przyciaga jego najwigksza uwage.
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Istnieje wyrazna analogia miedzy biznesowa regula kon-
centracji na kliencie i pisarska reguta koncentracji na odbiorcy.
Podobnie jak organizacja nie porozumie si¢ z klientami, jesli
ich nie zrozumie, jesli nie zrozumie ich potrzeb i jesli nie bedzie
wiedziala, jak chcieliby zosta¢ obstuzeni, tak ty nie porozu-
miesz si¢ ze swoimi czytelnikami, jesli ich nie zrozumiesz, jesli
nie zrozumiesz ich potrzeb i nie bedziesz wiedzial, w jaki
spos6b chcieliby otrzymac informacje. Czy twoi czytelnicy
beda otwarci, obojetni, czy niechetni twojemu przestaniu? Czy
wiedza juz cos na ten temat? Ile informacji technicznych moga
strawic? Jakie s3 ich style przetwarzania informacji i jak mozesz
si¢ do nich dostosowac? Czy potrzebuja wizualizacji, czy tez
wystarcza im same stowa? Czytanie tego dokumentu zaangazu-
je ich czas i uwage — co takiego jest w nim wtasnie dla nich?

Analiza przypadku:
Zastosowanie reguly koncentracji

na odbiorcy

Herb jest menedzerem produktu linii elektronicznych
urzadzen konsumenckich. Ma juz jaki§ w miare jasny
pomyst na nowe urzadzenie i wie, ze nadszedt czas, by
zebra¢ razem ludzi z dzialu badawczo-rozwojowego,
produkgji i marketingu. Ich wspétpraca najlepiej bedzie
gwarantowata, ze nowy produkt (1) spelni oczekiwania
klientéw oraz (2) zostanie zaprojektowany w taki sposéb,
ze dzial produkgcji potrafi go efektywnie wytworzy¢.
Herb dochodzi do wniosku, ze pierwszym krokiem
w budowie wspolpracy miedzy tymi trzema grupami
bedzie napisanie memo. Oto, jakie sprawy dotyczace
odbiorcéw powinien wzia¢ pod uwage, zanim zacznie pisac

swoja notatke:
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* Jego relacje z czytajacymi. Poniewaz czytajacy — czyli
personel z dzialu badawczo-rozwojowego, produkgji
i marketingu — nie pracuja bezposrednio z Herbem, nie
ma on nad nimi wiladzy. Niektorzy z nich s3 nawet
wyzej w hierarchii. Biorac pod uwage ten fakt, Herb nie
moze wydawac im polecert lub nimi kierowac; musi
zabiega¢ o ich wspoéltprace, wykorzystujac perswazje.

* Roine style przetwarzania informacji. Herb wie, ze
ludzie z dziatlu marketingu sa zdecydowanie nastawieni
na komunikacje werbalna i intuicyjna, podczas gdy
ludzie z dziatu badawczo-rozwojowego i produkcyjnego
to inzynierowie — mniej werbalni i lepiej reagujacy na
dane i analizy. Musi o tym pamietac, tworzac swoje
przestanie.

* Cojuz wiedza. Kazdy z odbiorcéw Herba jest juz w jakis
sposob  zaznajomiony z urzadzeniem, nad ktérym
pracuje, jego wlasciwosciami technicznymi i docelowym
rynkiem. W zwigzku z tym Herb nie musi juz wyjasniac
tych wszystkich aspektéw. Szersze problemy marketin-
gowe i produkcyjne nie zostaly jednak jeszcze roz-
wigzane.

* Rozbieznos¢ interesé6w. Pomimo iz interesy wszystkich
trzech grup sg uzaleznione od efektywnosci dziatania
calej korporacji, kazda z reprezentowanych przez nich
funkcji — badawczo-rozwojowa, marketingowa i produk-
cyjna — najsilniej taczy sie z problemami jej tylko
wilasciwymi. Tak wiec Herb musi komunikowac sie
w sposob zaspokajajacy potrzeby tych trzech réznych
stron.
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A oto memo, jakie napisak:
14 lipca 2002 r.

Do: Carl Jones, Emma Smith, Roland Carrero, Justine
Roussel, Lynn Ravenscroft

Od: Herb Bacon

Dotyczy: Czasu na planowanie wielofunkcyjne projektu
Gizmo 5

Jak Wam wiadomo, specjalisci projektujgcy elektroniczng
prase do czosnku Gizmo 5 czyniqg postepy w pracach
badawczo-rozwojowych. A to oznacza, ze nadszedt czas,
by zaplanowac dziatania marketingowe i produkcje
nowego wyrobu. Przeprowadzone z wyprzedzeniem
planowanie wielofunkcyjne przyczynito sie do wielkiego
sukcesu Gizmo 4 i sgdze, Ze wszyscy bardzo chetnie
powtérzymy to osiggniecie. Mozemy dokonac wielkich
rzeczy, taczqgc nasz wysitek intelektualny i koncentrujgc
sie na problemie. W programie mamy (1) korzysci dla
uzytkownikow oraz (2) specyfikacje i mozliwosci produk-
cyjne.

Chciatbym zaplanowac pierwsze spotkanie na ponie-
dziatek, 5 sierpnia, w potudnie, w naszej matej sali
konferencyjnej. Zapewniam lunch. Czy to wam odpowiada?

Herb

Zwr6oc uwage, ze Herb nie wydaje rozkazéw i bezpo-
Srednich polecern swoim czytelnikom, ale taktownie
zacheca ich do podjecia wspotpracy, przedstawiajac jasny
cel spotkania — i swojej notatki. Zauwaz tez, ze wskazuje
korzysci dla wszystkich odbiorcéw — dziatu marketingu,

badawczo-rozwojowego oraz produkgiji.
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Jasno przedstaw swoje glowne przeslanie

Gléwne przestanie to to, co chcialbys, aby czytajacy zapamietali.
W dzisiejszym jezyku biznesowym mozna powiedziec, ze jest to
danie na wynos. Przestanie musi by¢ jasne i zwarte — jedno lub
dwa zdania typowego komunikatu biznesowego. Wigkszos¢
ekspertéw od komunikacji twierdzi, ze jesli nie mozesz
ograniczy¢ swojego przestania do takiej objetosci, prawdopodo-
bnie w ogdle nie masz jasnosci, co chciatbys powiedziec. Im
szybciej zdotasz wyizolowac swoje przestanie w jedno czy dwa
zdania, tym latwiej przyjdzie ci napisanie calego dokumentu.

Jesli masz trudnosci z wyekstrahowaniem jasnego i zwar-
tego gléwnego przestania, by¢ moze oznacza to, Ze starasz sie
zamkna¢ dwa nie powiazane ze sobag przestania w tym
samym dokumencie. Jesli tak jest, przygotuj dwa odrebne
dokumenty. Kazdemu z nich przypisz jeden temat, a to, co
napiszesz, bedzie bardziej nosne.

W wigkszosci wypadkéw powinienes przedstawic swoje
przestanie na poczatku, a pozostala czesS¢ dokumentu
wykorzysta¢ do wyjasnienia szczegotow lub poparcia swojej
tezy faktami i dowodami. Wtedy bedziesz mégt mie¢ pewnos¢,
ze kazdy nawet przy pobieznym czytaniu zrozumie, o co ci
chodzi. T zechce, albo nie zechce, wgtebic¢ sie w ten temat.

Wyekstrahowanie gtéwnego przestania jest szczegdlnie
ambitnym zadaniem, gdy piszesz dokument w imieniu jakiejs
komisji. Czlonkami komisji sa zwykle osoby o réznych
pogladach i czesto kazdy cztonek komisji stara si¢ przekonac
pozostatych, ze w dokumencie powinien by¢ reprezentowany
wilasnie jego poglad, nieumyslnie powodujac rozproszenie
uwagi.

Analiza przypadku pokazuje, jak waznym i trudnym
zadaniem jest wyrazanie na piSmie stanowiska komisji.
Najlepszym sposobem na przezwycigzenie trudnosci jest
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przekonanie cztonkéw komisji o tym, jak wazna sprawa jest
przygotowanie szkicu dokumentu, koncentrujacego si¢ na
scisle okreslonych, pojedynczych sprawach. Jesli ma by¢
zakomunikowane wiecej niz jedno przeslanie, postaraj sie
przekonac komisje, by nie czynita tego w jednym dokumencie.

Analiza przypadku:

Gdzie kucharek szesc...

Edna dzialala aktywnie jako wolontariuszka organizacji
non-profit, ktérej celem bylta rewitalizacja centrum miasta.
Jej zespot zakoriczyt wihasnie szczegétowy sondaz na
temat centrum, prowadzac rozmowy ze sklepikarzami,
pracownikami, turystami i wladzami r6znych dziatajacych
tam organizacji. Edna zostala poproszona o napisanie
szkicu komunikatu prasowego na temat wnioskoéw
z sondazu. Badania wykazaly, ze panuje duze niezado-
wolenie z jakosci i roznorodnosci miejskiej bazy sklepow
detalicznych, ktére koncentruja sie niemal wylacznie na
odwiedzajacych miasto latem turystach, zapominajac
o stalych mieszkancach i osobach pracujacych w centrum.

Edna przygotowata wstepna wersje komunikatu
prasowego i przedstawita ja radzie do akceptacji. ,Sondaz
wykazal istnienie powaznego niedopasowania pomiedzy
aktualna oferta detaliczng i pilnymi potrzebami ludnosci
z centrum”. To przestanie mialo sens dla Edny i dla
kazdego, kto analizowal wyniki sondazu. Niektorzy
czlonkowie rady mieli jednak inne pomysly. ,Mysle, ze to
daje negatywny obraz — skarzyt sie dyrektor Izby Przemys-
towo-Handlowej. — PowinniSmy tez powiedzie¢ o czyms,

co sie ludziom podoba w naszych sklepach”.
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,Tak — przyznal mu racje dyrektor organizacji. — Trzeba
tez powiedzie¢ czytelnikom o tym, co robimy, by bylo
lepiej — przedstawi¢ kalendarz imprez ulicznych, plan
seminariéw handlowych itp. Inaczej ludzie pomysla, ze
nic nie robimy”.

Widzac szanse dla siebie, dwaj inni cztlonkowie rady
tez wtracili swoje pomysty. Na zakoriczenie spotkania
rada wreczyta Ednie liste trzech spraw, ktére — oprécz
wynikéw sondazu — powinny byly wedlug niej znalez¢
si¢. w komunikacie. Wiaczenie tych spraw oznaczalo
jednak rozwodnienie zdecydowanego i jasnego przestania,
od ktorego Edna zaczeta.

Trzymaj si¢ tematu

Wiele oséb przypisuje zwyciestwo Billa Clintona nad Georgem
Herbertem Walkerem Bushem w wyborach prezydenckich
z roku 1992 strategii Clintona, polegajacej na obwinianiu
oponenta o stabos¢ gospodarki. Trzymanie si¢ tematu nie
przychodzito Clintonowi naturalnie. Potrafil analizowac¢ od
A do Z rézne zagadnienia polityczne i sprawialo mu to
niewatpliwg przyjemnos¢. Dlatego jego polityczny doradca
strategiczny, James Carville, byt zawsze przy nim, by przypo-
mniec¢ mu o najwazniejszym: ,Chodzi o gospodarke, durniu!”

Carville czut, Zze gospodarka jest dla tegorocznych wyborcow
sprawa najwyzszej wagi i ze stowne ataki Clintona na polityke
zagraniczng, wydatki na wojsko, programy zywieniowe
w szkotach i inne sprawy spowoduja rozproszenie jego
skutecznosci i sity przyciagajacej. Dlatego wciaz przekonywat
kandydata, by atakowat tylko te jedna, najwazniejsza sprawe.

Trzymanie sie tematu oznacza dla piszacego silne powig-
zanie wszystkiego z kluczowym przestaniem. Praktycznie
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oznacza to rezygnacje z pisania o przychodzacych mu na
mysl sprawach, nie zwigzanych lub luzno zwiazanych
z tym przestaniem. Oznacza to, ze piszac, nie bedziesz
przytaczal mnostwa danych i szczegdtow, przystaniajacych
to, co najwazniejsze. Poparcie tezy danymi jest czesto
konieczne, szczegolnie jesli twoim celem bylo przedstawie-
nie informacji lub przekonanie czytelnikow. Przytaczane
dane powinny jednak zawsze byc¢ zwigzane z gléwnym
przestaniem.

Badz oszczedny w slowach

Jesli twoja kariera szkolna przebiegata podobnie jak wiek-
szoSci z nas, to zapewne twoi nauczyciele nieraz zadawali
ci napisanie eseju czy raportu o okreslonej objetosci.
LPrzygotujcie esej o walce kobiet o prawa wyborcze do
konca przysziego tygodnia — i nie krétszy niz tysiac stow” —
styszates takie lub podobne polecenia. Pomimo dobrych
intencji, zadania te mialy jeden niezamierzony skutek:
nauczyliSmy sie, jak do czterystu stow solidnej informacji
dotozy¢ szescset stow banaléw, by wykonac¢ zadanie. Roz-
wazmy taki przyktad:

Masowa walka o prawa wyborcze dla kobiet w Stanach
Zjednoczonych Ameryki — czyli kampania na rzecz
przyznania obywatelom Stanéw Zjednoczonych pici
Zerniskiej prawa do pdjscia do urn wyborczych i, tak jak
kazdy inny, oddania wedtug wltasnego uznania glosu na
dowolnego kandydata w kazdych wyborach — byla
doniostym wydarzeniem w historii Standw Zjednoczonych
Ameryki. Miato ono zdumiewajgco wielkie konsekwencje
o ogromnym zasiegu, objeto wiele tysiecy ludzi — a jego
skutki az po dzis dzievi wplywajg na to, jak Zyjemy,
pracujemy i uczestniczymy w zyciu politycznym.
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Podobne zdania w 8 procentach przyblizg studenta do
osiagniecia celu, jakim jest tysiac stow, nie niosac ze soba
niczego szczegolnego.

W Swiecie biznesu nie ma okreslonej dolnej granicy
dhlugosci komunikatu pisemnego. Tak naprawde, krocej zawsze
oznacza lepiej, jesli tylko komunikat zawiera potrzebne
informacje. Osoby piszace teksty biznesowe powinny prze-
strzegac reguly 17. zawartej w ponadczasowej ksiazce Strunka
i White’a The Elements of Style (Elementy stylistyki), zalecajacej,
by opuszcza¢ zbedne stowa. ,Zywe pisanie jest zwiezle.
Zdania nie powinny zawiera¢ zbednych stéw, w akapitach
nie powinno by¢ zbednych zdan z tego samego powodu,
z jakiego rysunek nie powinien zawiera¢ zbednych linii,
a maszyna zbednych czesci. To nie oznacza, ze piszacy
powinien uzywac wylacznie krétkich zdan, unika¢ wdawania
sie w szczegoly czy traktowac temat powierzchownie. Oznacza
to, ze kazde slowo musi nies¢ jakas tres¢”.!

Ten cytat z ksigzki Strunka i White’a jest perfekcyjnym
wzorem stosowania tej reguly. Autorzy nie uzywaja zbednych
stow, kazde stowo niesie jakas tresc.

Bycie oszczednym w stowach ma dwie powazne zalety:
kluczowe przestanie jest wyraznie widoczne, a to oszczedza
czasu czytelnikom.

Uzywaj prostych zdan

Zdanie jest podstawowa jednostka wypowiedzi pisemne;.
Wiekszos¢ zdan to stwierdzenia — zdania oznajmujgce.
Stwierdzenie moze by¢ proste lub zlozone:

» Joan napisala.
» Joan napisata list.

» Joan napisata list z przeprosinami.
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» Zgodnie z sugestiqg szefa, Joan napisata list z przeprosinami.

* Zgodnie z sugestiq szefa, Joan napisata list z przeprosinami
do niezadowolonych klientow.

» Zgodnie z sugestiq szefa, Joan napisata list z przeprosinami
do pieciu niezadowolonych klientéw, ktorzy zagrozili
procesem sgdowym.

» Zgodnie z sugestiqg szefa i z pomocag radcy prawnego firmy,
Joan napisata list z przeprosinami do pieciu niezadowolo-
nych klientow, ktorzy zagrozili procesem sgdowym.

* Zgodnie z sugestiq szefa i z pomoca radcy prawnego firmy,
Joan napisata list z przeprosinami do pieciu niezadowolo-
nych klientéw, ktorzy zagrozili procesem sqgdowym i z ktorych
kazdy domagat sie zwrotu pieniedzy wydanych na zakup.

Ten proces ,komplikowania” zdania mozna jeszcze dlugo
kontynuowac. Zdania stajg si¢ bardziej zlozone (i zawieraja
wiekszg ilos¢ informacji) w miare jak dodajemy dopetnienia
(,list”), wyrazenia okolicznikowe (,zgodnie z sugestia szefa”),
przydawki (,niezadowolonych”) i tworzymy zdania zlozone
(,z ktorych kazdy...”). Upakowanie jak najwigkszej ilosci
informacji w jednym zdaniu nie jest zle. Jesli zrobimy to
poprawnie, nie ztamiemy zadnych regut gramatycznych.
Skomplikowanie rodzi jednak dwa potencjalne problemy. Po
pierwsze, skomplikowane zdania wymagaja od czytelnika
wiekszego wysitku. Po drugie, moga by¢ mylace.

Wyzwaniem dla piszacego jest wyczucie momentu,
w ktérym zdanie osigga optimum pojemnosci informacyjne;j.
Pozyteczna wskazowka moze tu by¢ informacja o wiedzy
odbiorcéw. Czy w przytoczonym przed chwila przykladzie
czytelnikowi potrzebna jest wiedza, ze to szef zaproponowat
Joan napisanie listu? Albo ze zostal w to zaangazowany radca
prawny? Czy fakt, ze niezadowolonych klientéw bylto pieciu,
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jest istotny? Jesli te informacje nie sa konieczne, zastanow sig,
czy ich nie wyeliminowac. Jesli sa potrzebne, mozesz
wykorzystac kazde z przytoczonych zdan z calym jego stopniem
zlozonosci lub — by przestanie bylo tatwiejsze do przyswojenia
— rozbic¢ je na kilka prostszych zdan.

W Stanach Zjednoczonych teksty zarowno literackie, jak
i biznesowe przeszly stopniowa ewolucje od zdan bardziej
skomplikowanych do prostszych. Pierwsze z ponizszych
zdan pochodzi z ksiazki Nathaniela Hawthorne’a Dom
o siedmiu szczytach, opublikowanej w latach piecdziesiatych
XIX wieku, drugie jest ostatnim wierszem napisanego w 1940
roku dzieta Ernesta Hemingwaya Komu bije dzwon.

Ta czcigodna rezydencja przywodzi mi zawsze na mys|
ludzkg twarz, ktorg rzezbig nie tylko wichry i storice, lecz
takze diugie koleje doczesnego zZycia szarpigce duszq
czlowieka?

Czut, jak serce mu bije o pokrytq igliwiem lesng ziemige.?

Zdanie Hawthorne’a jest dlugie, ma skomplikowana
strukture i cechuje sie eleganckim doborem stéw. W przeci-
wienstwie do niego, zdanie Hemingwaya jest proste i oszczedne
— bez watpienia jest produktem jego wczesniejszej kariery
dziennikarskiej. Prawdopodobnie to dziennikarz redakcji
informacyjnej o ostrym piérze poradzit mtodemu Heming-
wayowi, by porzucit trzylinijkowe, kwieciste zdania i skon-
centrowal si¢ na wlozeniu informacji w Sciste, krotkie
wyrazenia. W pisaniu tekstéw biznesowych powinienes
wzorowac sie na Hemingwayu.

Zastanow sie nad strategia przekazu

Nasza ostatnia regula dotyczy autorstwa, wyboru czasu
i formatu. Twoje przestanie bedzie bardziej nosne, jesli
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wyjdzie od wiasciwej osoby, we wiasciwym czasie i w od-
powiednim formacie.

Autorstwo

Zanim zaczniesz pisac, zastanéw sie od kogo powinien wyjs¢
ten komunikat. Od ciebie? A moze od twojego szefa? Od
catego zespotu? Wybor na pewno wptynie na odbiér czytelnika.

Wezmy przyktad Deklaracji Niepodlegtosci. Autorstwo
tekstu deklaracji formalnego uniezaleznienia kolonii pot-
nocnoamerykanskich od Wielkiej Brytanii przypisuje sie
Thomasowi Jeffersonowi. Dokument zawierat jednak podpisy
przedstawicieli wszystkich kolonii. Napisany i podpisany
tylko przez Jeffersona zostalby dobrze przyjety w jego ojczystej
Wirginii, ale gdzie indziej juz nie. Dodatkowe podpisy
Swiadczyly o porozumieniu przywodcow kolonii i zapewniaty
dokumentowi powszechng wiarygodnosc.

Czas

Upewnij sig, Ze nie piszesz swojego tekstu przedwczesnie lub
zbyt pozno. Jesli nazbyt sie pospieszysz, ludzie nie beda
jeszcze gotowi do skoncentrowania si¢ na sprawach, ktore
poruszysz. Jesli jednak bedziesz czekal zbyt dlugo, stracisz
szans¢ wplywania na rezultaty.

Rozwazmy przyktad Lloyda, konsultanta do spraw za-
rzadzania, ktérego nowa ksiazka The Ten Secrets of Customer
Service (Dziesigc sekretéw obstugi klienta), zostata zaplanowana
do wydania we wrzesniu 2002 roku. Lloyd, chcac nadac tej
publikacji rozglos, napisal krétki artykut (dwa tysiace stow)
na temat tych dziesieciu sekretéw i przestat go do popularnego
magazynu. Na nieszczescie artykul zostal opublikowany
w czerwcu 2002 roku, a wiec cztery miesigce za wczesnie, by
spetic¢ cel Lloyda. Do czasu ukazania si¢ ksiazki rozglos
zdazyt przycichnac.
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Format

Format twojej pisemnej wypowiedzi réwniez wptywa na jej
odbiér przez czytelnikow. Czy powinien to by¢ formalny list,
notatka stuzbowa, czy e-mail? Zastanawiajac si¢ nad formatem,
pomysl tez, czy prezentacja ustna nie bytaby bardziej efektywna.
O tym, jaki format wypowiedzi jest najlepszy, decyduja
czynniki, ktére juz omawialiSmy: cel piszacego, docelowi
odbiorcy oraz zakres informacji do przekazania. Przeanalizujmy
ponizszy przyktad.

Analiza przypadku:

Forma czesto jest funkcjg

Pracownicy Helen wtasnie zakorczyli badania nad po-
strzeganiem jakosci produktow i ustug firmy przez jej
klientéw. Wnioski z badan, ich metodologia oraz dane
byly zebrane w siedemdziesigciostronicowym skoroszycie.
Helen zastanawiala sie, w jaki sposob najlepiej bedzie
rozpowszechnic¢ te informacje. Wiedziala, ze niektorzy
beda chcieli poznac wszystkie szczegoty dotyczace opinii
klientéw. Inni beda chcieli wiedzie¢, w jaki sposéb doszta
do swoich wnioskow — czyli beda chcieli poznac jej
metodologie. Niektorzy beda chcieli znac¢ tylko ogoélna
opini¢ klientow. A jeszcze inni — na przyklad osoby
z dzialu zobowiazan, prowadzace rozliczenia — w ogodle
moga nie przywigzywac do tego wagi. Moglaby wprawdzie
rozesta¢ kopie swojego skoroszytu, ale ten format dla
bardzo wielu oséb nie bylby odpowiedni.

Zastanéwmy sie nad dwiema mozliwosciami dla Helen.
Moze rozesta¢ notatke stuzbowg (memo) lub e-mail

z samym podsumowaniem swoich wnioskéw albo tez
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wystac takie samo memo lub e-mail z dopiskiem: ,Dla
zainteresowanych jest dostepna kompletna analiza i opis
zastosowanej metodologii. Aby otrzymac¢ kopig, prosze
telefonowac¢ pod numer 456”.

Wydaje sie, ze ta druga mozliwos¢ rozwigzuje jej
problem, ale, podobnie jak w pierwszym przypadku jest
to rozwigzanie pasywne. Ludzie mogg po prostu zig-
norowac taki komunikat. A poniewaz ma on forme
pisemna, stanowi komunikacje jednokierunkowsa. Taka
komunikacja jest odpowiednia do rozpowszechniania
bardzo prostych form informacji (np.: ,\W zwiazku
z przemeblowaniem stotéwka bedzie nieczynna jutro od
godz. 14.00), informacja skomplikowana na ogét ma
jednak wigksza wage i wieksza wartosc, jesli zostanie
przekazana ustnie, a przekazowi bedzie towarzyszyta
dyskusja. Dlatego Helen powinna zastanowic¢ si¢ nad
takim trzypunktowym rozwigzaniem alternatywnym:

1. Przestanie pisemnego podsumowania wnioskow
z analizy w formie notatki lub e-maila.

2. Zaproszenie oséb zainteresowanych metodologia
lub innymi szczegétami do odbioru pelnego,
siedemdziesieciostronicowego raportu.

3. Zaproszenie zarzadzajacych i innych kluczowych
0s6b na ustna prezentacje wnioskow z analizy.
Prezentacja i dyskusja miedzy jej uczestnikami
sprawig, ze analiza Helen spotka si¢ z zywsza
reakcja wlasciwych ludzi i przyczyni si¢ do dialogu
W przysztosci.

Tak wiec wybér idealnego formatu dla twojej komu-

nikacji wymaga glebszego przemyslenia. Nawet jesli
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zechcesz pozostac przy formie pisemnej, musisz zastanowic
sig, jak najlepiej sformatowac i rozdystrybuowac swoj
dokument, by wywarl jak najsilniejszy wplyw. Musisz tez
zastanowiC sig, jak uzupetni¢ forme pisemna o inne
sposoby podejscia do zagadnienia.

Podsumowanie

W tym rozdziale zajmowaliSmy si¢ podstawowymi regutami

dobrego pisania. Reguly te stosuje sie do wszystkich form

komunikacji pisemnej: notatek stuzbowych, listéw, raportéw

itp. Jak zapewne mogtes zauwazy¢, wickszos¢ tych regut

znajduje zastosowanie réwniez w formach niepisanych.

Z grubsza reguly te wygladaja nastepujaco:

Miej jasny cel. Teksty biznesowe mogg stuzy¢ wielu celom.
Nigdy nie bierz si¢ do pisania, jesli nie masz na mysli
konkretnego celu komunikagji i rezultatu, jaki chcesz przez
to osiagnacd.

Koncentruj si¢ na odbiorcach. Komunikacja — w zZadnej
formie — nie spelni swojego zadania, jesli nie bedzie
odwolywala sie do potrzeb, postaw i preferencji infor-
macyjnych docelowej grupy odbiorcéw. Piszac, dostosuj
sie do charakteru odbiorcy, a twoja wypowiedZz wywrze

wiekszy wplyw.

Jasno przedstaw swoje najwazniejsze przeslanie. Zawsze
miej w pamieci przestanie, ktére ma dotrze¢ do twoich
odbiorcow. Przestanie powinno byc¢ jasne i zwarte. W wiek-
szosci pism biznesowych oznacza to jedno do dwu zdan.

Trzymaj si¢ tematu. Twoje gléwne przestanie to najwaz-
niejsza nic, ktéra faczy cie z odbiorca. W kazdym, absolutnie
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kazdym tekscie pisanym najlepiej zrobisz, jesli bedziesz sie
trzymal tematu i nie odbiegal od niego do innych spraw.
Przerzucajac sie na inne tematy ryzykujesz zerwanie nici
taczacej cie z odbiorcy.

* Badz oszczedny w stowach. Kazde stowo powinno miec
jakies znaczenie. Niepotrzebne stowa sa jak tumany mgly,
przestaniajace to, co starasz si¢ wyrazi¢. Rozwiej t¢ mgle,
a ukaze si¢ twoje gléwne przestanie.

* Uzywaj prostych zdan. Zdania s3 twoja podstawowg
jednostka wypowiedzi. Staraj si¢, by byly krotkie i nie-
skomplikowane, a odbiorcom tatwiej bedzie odczytac twoje
przestanie.

* Przemysl swoja strategie przekazu. Strategia przekazu
dotyczy autorstwa, czasu i formatu. Czy z punktu widzenia
wplywu i celu, jaki chcesz osiagnad, jestes wiasciwa osoba
do przekazania tego przestania, czy moze powinien zrobic¢
to ktos inny? Czy wybrales najlepszy czas? Czy forma
pisemna jest najodpowiedniejsza? Czy moze bardziej
odpowiednia bedzie rozmowa telefoniczna lub ustna
prezentacija?



