
ZARZĄDZANIE I MARKETING

To, co uważaliśmy za 
pewnik i  szczyt wyuczo-
nej od dziecka kurtuazji, 

nie zawsze ma zastosowanie 
w biznesie – a przynajmniej nie 
w każdej jego odsłonie. Podczas 
jednego ze szkoleń uczestnicz-
ka, pracownica hotelu, zapytała 
mnie: „Kto powinien pierwszy 
powiedzieć dzień dobry – dużo 
młodszy dyrektor hotelu czy 
ja?”. Dla osób zawodowo zajmu-
jących się etykietą odpowiedź 
jest oczywista, ale obserwuję, 
jak wiele osób ma trudność 
z  właściwą interpretacją zasad 
w kontekście zawodowym.

Nagminnie spotyka się sytu-
acje, w których mężczyzna cze-
ka, aż kobieta pierwsza wycią-
gnie dłoń (co ma sens jedynie 
wtedy, gdy kobieta ma wyższą 
rangę). Efekt? Mężczyźni poda-
ją sobie ręce, a kobiety słyszą je-
dynie „dzień dobry” lub „cześć”. 
Zdarza się też, że niektóre panie 
oczekują, iż przełożony przepu-
ści je w drzwiach – i lepiej, żeby 
o tym nie zapomniał.

Częściowo wynika to z  nie-
wiedzy, ale dużą rolę odgrywa 
także polska kultura, w  której 
szacunek do wieku i  płci jest 
głęboko zakorzeniony. W efek-
cie, gdy ranga ściera się z płcią, 
trudno nam bez oporu zaak-
ceptować rygorystyczne zasa-
dy etykiety służbowej.

Hotel to jednak biznes, 
a w biznesie obowiązuje etykie-
ta biznesowa. W  relacji praco-
dawca–pracownik pierwszeń-
stwo zawsze wynika z rangi, nie 

z  wieku ani płci. To przełożony 
proponuje przejście na „ty”. To 
osoba niższa rangą pierwsza 
mówi „dzień dobry”. Prosto i kla-
rownie.

Ale dziś nie chcę skupiać się 
na relacji przełożony–pracow-
nik, bo każdy hotel ma własną 
kulturę organizacyjną. Chciała-
bym przyjrzeć się zasadzie pre-
cedencji z  innej perspektywy: 
hotel – gość / klient bizneso-
wy. Tu, co do zasady, gość ma 
zawsze szczególne przywileje. 
Jednak nawet w tej relacji zda-
rzają się sytuacje, gdy musi-
my odłożyć na bok tradycyjne 
reguły dotyczące płci i  wieku, 
a kierować się wyłącznie rangą.

Przykład? Obsługa gości VIP 
czy delegacji oficjalnych. Jeśli 
podczas oficjalnej kolacji zasiada 
ważna osobistość wraz ze swoją 
świtą, serwis rozpoczynamy od 
gościa VIP, a  nie – jak w  przy-
padku etykiety towarzyskiej – 
od kobiet. Osoby, które spędziły 
godziny na planowaniu usadze-
nia gości, doskonale wiedzą, że 
miejsce honorowe zajmuje naj-
ważniejszy uczestnik spotkania, 
a kolejne kluczowe osoby wyni-
kają z ich rangi. W tej też kolej-
ności podawane są dania. 

Warto również pamiętać 
o zasadach skracania dystan-
su. Przywilej inicjowania przej-
ścia na mniej formalną formę
ma osoba o  wyższej randze –
a  więc w  hotelu klient lub gość
biznesowy. Tymczasem często
sami narzucamy pracownikom
gotowe formuły komunikacji

w  e-mailach, rozpoczynające 
się od „Dzień dobry, Pani Aniu”. 
Warto pozwolić sobie na ela-
styczność i  dostosować formę 
do postawy gościa, bo nie każdy 
będzie komfortowo czuł się z tak 
szybkim skracaniem dystansu.

Różnice pokoleniowe rów-
nież komplikują sytuację. Poko-
lenie Z  znacznie szybciej prze-
chodzi do nieformalnych form, 
często nie biorąc pod uwagę 
preferencji drugiej strony, która 
bywa bardziej powściągliwa.

Zasady etykiety służbowej 
obowiązują także wtedy, gdy 
mamy przedstawić dwie osoby. 
Jeśli gość poprosi o  rozmowę 
z  przełożonym i  stają naprze-
ciw siebie kobieta reprezen-
tująca hotel oraz mężczyzna 
jako klient, to wbrew zasadom 
towarzyskim – na gruncie służ-
bowym to klientowi przedsta-
wiamy pracownika, niezależnie 
od wieku, płci i funkcji.

Hotel to miejsce, w  którym 
etykieta biznesowa spotyka 
się z  towarzyską. To duże wy-
zwanie dla pracowników, któ-
rzy często pytają, za którymi 
zasadami powinni podążać. 
W relacjach wewnętrznych od-
powiedź jest prosta – decyduje 
ranga. W relacjach z gośćmi sy-
tuacja jest bardziej złożona, bo 
każdy gość ma inne potrzeby, 
oczekiwania i wrażliwość.

Dlatego kluczem do profe-
sjonalnej obsługi jest umiejęt-
ność odczytania, co jest ważne 
dla konkretnego gościa i  jakie 
zasady są dla niego naturalne. 
A przede wszystkim – świado-
mość, że etykieta ma ułatwiać 
relacje, a nie je komplikować.

Korzystajmy z  zasad kur-
tuazji mądrze, z  wyczuciem 
i  w  zgodzie z  kontekstem, pa-
miętając, że w  hotelarstwie to 
gość i  jego potrzeby zawsze 
stoją na pierwszym miejscu.
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WIEK, PŁEĆ, A MOŻE RANGA? 
Trudno być dziś naprawdę kulturalnym. Dawniej zasady wydawały się jasne: 

mężczyzna przepuszczał kobietę w drzwiach, to kobieta pierwsza wyciągała dłoń na 
powitanie, a osoba starsza proponowała przejście na „ty”. Proste reguły prowadziły 

nas przez życie. Jednak w środowisku pracy sytuacja wygląda zupełnie inaczej.
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