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ETYKIETA I PROTOKOL
W OBSEUDZE GOSCIA

Dlaczego to wcigz wiedza niezbedna

Choc zyjemy w epoce TikToka, sztucznej inteligencji i nowoczesnych
hoteli przypominajacych futurystyczne konstrukcje, zasady etykiety
i protokotu weiaz pozostaja aktualne. W hotelarstwie — gdzie kluczowa
role odgrywaja relacje, uprzejmosc i profesjonalizm — znajomosc tych
zasad moze zadecydowac o powodzeniu wizyty goscia VIP.

spbtczesny  $Swiat
zmienia sie btyska-
wicznie. Komuni-

kujemy sie przez media spo-
tecznosciowe, nasi pracownicy
z pokolenia Z okres$laja siebie
mianem ,ptatkéw  $niegu”,
a hotele coraz czesciej przypo-
minaja architektoniczne dzieta
przysztosci. Czy w takim oto-
czeniu jest jeszcze miejsce na
etykiete, ktérej poczatki siega-
ja XIX wieku?

Trudno sie dziwi¢, ze wie-
lu traktuje ja z dystansem.
Bo juz sama wizja frakéw,
gorsetéw i karoc moze bu-
dzi¢ usmiech. Ale nie w hote-
larstwie. Tu zasady kurtuazji,
szacunku i elegancji to nie
przezytek — to codziennosé.
Wstawanie, gdy gos¢ pod-
chodzi do recepcji, ktanianie
sie mijanym osobom, prze-
puszczanie w drzwiach - to
elementy standardu, ktéry de-
finiuje profesjonalng obstuge.
To witasnie grzecznosé, coraz
rzadsza w codziennym sSwie-
cie, w hotelu pozostaje nieod-
t3czng czescig goscinnosci.
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Etykieta w hotelarstwie -
wartosé ponadcezasowa
Branza hotelarska jest pod tym
wzgledem wyjatkowa - piele-
gnuje wzorce, ktére pozwalaja
gosciom czu¢ sie naprawde
wyjatkowo. Uprzejmosé, takt
i profesjonalizm to stowa, kté-
re kazdy hotelarz zna i stosuje
w praktyce. Ale czy te wartosci
wystarcza, gdy w progu nasze-
go hotelu pojawia sie gos¢ wy-
jatkowy - prezydent, premier,
cztonek rodziny krélewskiej czy
inna osobistos¢ Swiata polityki
lub biznesu?

Nie zawsze. Cho¢ wielu
z tych gosci to osoby otwarte
i bezpretensjonalne, ich obstu-
ga wymaga wiedzy i przygo-
towania. W takich sytuacjach
sama uprzejmos¢ to za mato
- potrzebna jest znajomosé
zasad protokotu dyplomatycz-
nego.

Gdy w hotelu pojawia sie
»EN” gosé

Podczas polskiej prezydenc;i
w Radzie UE wiele hoteli mia-
to okazje gosci¢ znamienite

osobistosci. To doswiadcze-
nie pokazato, jak istotna jest
Swiadomos¢ zasad precedencji
(czyli pierwszenstwa), znajo-
mos¢ réznic kulturowych, regut
powitania, ekspozycji flag czy
protokotu serwisu z udziatem
VIP-6w.

Cho¢ wydawaé by sie mo-
gto, ze te reguty zarezerwowa-
ne s3 dla $wiata dyplomacji,
w hotelarstwie ich praktyczne
zastosowanie jest bardzo sze-
rokie. Dla wielu hoteli wiedza ta
oznacza nie tylko spokojny sen
przed wizytg waznego goscia,
ale tez unikniegcie stresujacych
pomytek i faux pas.

Precedencja - kluez do
profesjonalnej obstugi
gosci VIP

Precedencja to stowo, ktére
kazdy hotelarz powinien znad.
Oznacza pierwszenstwo wyni-
kajace z rangi, stanowiska lub
funkcji. To uniwersalna zasa-
da obowiazujaca w protokole
dyplomatycznym na catym
Swiecie. Reguluje kolejnosc
powitan, rozmieszczenia gosci,

transferéw, serwisu kelner-
skiego, a nawet ustawienia flag
czy korespondencji mailowe;j.
W hotelarstwie jej znajomosc
ma wymiar praktyczny i wpty-
wa bezposrednio na wizerunek
obiektu.

Przyktady zastosowania zasad
precedenc;ji w hotelarstwie:

Gosci  usadzamy, kierujac
sie zasady pierwszeristwa
i prawej strony - osoba

0 najwyzszej randze zajmuje
miejsce honorowe, a kolej-
ne osoby s3 rozmieszczane
zgodnie z hierarchia.
Witajac delegacje, powita-
nie rozpoczynamy od osoby
najwyzszej ranga.

Dyrekcja hotelu, jako gospo-
darz, ma prawo przywitaé
gosci usciskiem dfoni (po
wczesniejszym uzgodnieniu
z ochrong VIP-a).
Przedstawiajgc dwie o0so-
by, osobie o wyzszej randze
przedstawiamy osobe o ran-
dze nizszej.

Prowadzac goscia, nalezy
mie¢ go po swojej prawej



stronie i mija¢ zawsze od

tytu.

+ Serwis z udziatem gosci VIP
rozpoczynamy od osoby
najwyzszej ranga, nastepnie
obstugujemy goscia po jej
prawej, a pdZniej po lewej
stronie.

« Do prezydentéw, premie-
réw, wysokich urzednikéw

cztonkéw
rodzin krélewskich zwraca-
my sie oficjalnie: Your Excel-
lency.

« W ekspozycji flag:

- Flaga gospodarza zajmuje
miejsce honorowe.

- Flaga  Rzeczypospolitej
Polskiej na terenie kraju
ma pierwszenstwo przed
innymi. Przy dwéch masz-
tach znajduje sie po lewej
stronie (z perspektywy
patrzacego), a przy trzech
- w Srodku.

panstwowych i

— Kurtuazyjnie flaga Polski
moze ustapi¢ miejsca fla-
dze kraju, z ktérego po-
chodzi gos¢.

- Flaga hotelu w ekspozycji
zajmuje miejsce zgodne
z precedencja, np. po pra-
wej stronie przy dwdch
masztach.

- W korespondencji e-mailo-
wej odbiorcéw umieszcza-
my zgodnie z hierarchig -
w pierwszej kolejnosci oso-
by o najwyzszej randze.

Etykieta to nie
anachronizm,

lecz narzedzie
profesjonalizmu

To jedynie wierzchotek géry
lodowej, jaka stanowi etykieta
i protokédt. Zlekcewazenie tych
zasad moze by¢ kosztowne -
wizerunkowo i emocjonalnie.
Niestety, na Zzadnym etapie
edukacji hotelarskiej nie uczy

Wynajem

| Serwis

tekstyliow
hotelowych
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sie tej wiedzy systemowo. Dla-
tego odpowiedzialnos¢ za jej
popularyzacje spoczywa na dy-
rektorach, menadzerach i tre-
nerach branzy.

Bo cho¢ wielu powie: ,pre-
zydenci i koronowane gtowy

O AUTORZE
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rzadko do nas zaglgdajq” ub ,po
co szkoli¢, skoro i tak odejdq”,
warto zadaé sobie pytanie: co,
jesliich nie wyszkolimy, a oni zo-
stang - i pewnego dnia do drzwi
naszego hotelu zapuka TEN
gos¢?

<
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Ukonczyta kursy w International Etiquette & Protocol Academy of
London, Manners Matter w Indiach, Europejskiej Akademii Dyplo-
magji, Polskim Instytucie Spraw Miedzynarodowych oraz szkote
Treneréw Grupy ODITK. Autorka ksigzki pt. ,Kultura budowania re-
lacji shuzbowych - czyli etykieta biznesu w praktyce”
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