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Trudno by¢ dzis naprawde kulturalnym. Dawniej zasady wydawaty sie jasne:
mezczyzna przepuszczal kobiete w drzwiach, to kobieta pierwsza wyciagata dtori na
powitanie, a osoba starsza proponowata przejscie na ,ty”. Proste reguty prowadzity
nas przez zycie. Jednak w srodowisku pracy sytuacja wyglada zupetnie inaczej.

0o, co uwazalismy za
pewnik i szczyt wyuczo-
nej od dziecka kurtuazji,

nie zawsze ma zastosowanie
w biznesie - a przynajmniej nie
w kazdej jego odstonie. Podczas
jednego ze szkoleh uczestnicz-
ka, pracownica hotelu, zapytata
mnie: ,Kto powinien pierwszy
powiedzie¢ dzieri dobry — duzo
mitodszy dyrektor hotelu czy
ja?”. Dla os6b zawodowo zajmu-
jacych sie etykieta odpowiedZ
jest oczywista, ale obserwuje,
jak wiele oséb ma trudnosé
z wfasciwg interpretacjg zasad
w kontekscie zawodowym.

Nagminnie spotyka sie sytu-
acje, w ktérych mezczyzna cze-
ka, az kobieta pierwsza wycig-
gnie dtor (co ma sens jedynie
wtedy, gdy kobieta ma wyzszg
range). Efekt? MezczyZni poda-
jasobierece, a kobiety styszg je-
dynie ,dzien dobry” lub ,czes¢".
Zdarza sie tez, ze niektoére panie
oczekuja, iz przetozony przepu-
sci je w drzwiach - i lepiej, zeby
o tym nie zapomniat.

Czesciowo wynika to z nie-
wiedzy, ale duza role odgrywa
takze polska kultura, w ktérej
szacunek do wieku i pici jest
gteboko zakorzeniony. W efek-
cie, gdy ranga $ciera sie z pfcig,
trudno nam bez oporu zaak-
ceptowac rygorystyczne zasa-
dy etykiety stuzbowe;j.

Hotel to jednak biznes,
a w biznesie obowiazuje etykie-
ta biznesowa. W relacji praco-
dawca-pracownik  pierwszen-
stwo zawsze wynika z rangi, nie
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z wieku ani pfci. To przetozony
proponuje przejscie na ,ty". To
osoba nizsza ranga pierwsza
méwi ,dzier dobry”. Prosto i kla-
rownie.

Ale dzi$ nie chce skupiac sie
na relacji przetozony-pracow-
nik, bo kazdy hotel ma wtasng
kulture organizacyjna. Chciata-
bym przyjrze€ sie zasadzie pre-
cedencji z innej perspektywy:
hotel - gos¢ / klient bizneso-
wy. Tu, co do zasady, go$¢ ma
zawsze szczeg6lne przywileje.
Jednak nawet w tej relacji zda-
rzaja sie sytuacje, gdy musi-
my odtozy¢ na bok tradycyjne
reguty dotyczace ptci i wieku,
a kierowac sie wytacznie ranga.

Przyktad? Obstuga gosci VIP
czy delegacji oficjalnych. Jesli
podczas oficjalnej kolacji zasiada
wazna osobistos$é wraz ze swojg
Swita, serwis rozpoczynamy od
goscia VIP, a nie - jak w przy-
padku etykiety towarzyskiej —
od kobiet. Osoby, ktére spedzity
godziny na planowaniu usadze-
nia gosci, doskonale wiedzg, ze
miejsce honorowe zajmuje naj-
wazniejszy uczestnik spotkania,
a kolejne kluczowe osoby wyni-
kaja z ich rangi. W tej tez kolej-
nosci podawane s3 dania.

Warto réwniez pamietac
o zasadach skracania dystan-
su. Przywilej inicjowania przej-
Scia na mniej formalng forme
ma osoba o wyzszej randze -
a wiec w hotelu klient lub gos¢
biznesowy. Tymczasem czesto
sami narzucamy pracownikom
gotowe formuty komunikacji

w e-mailach, rozpoczynajace
sie od ,Dzien dobry, Pani Aniu”.
Warto pozwoli¢ sobie na ela-
stycznos¢ i dostosowacd forme
do postawy goscia, bo nie kazdy
bedzie komfortowo czut sie z tak
szybkim skracaniem dystansu.

Réznice pokoleniowe réw-
niez komplikuja sytuacje. Poko-
lenie Z znacznie szybciej prze-
chodzi do nieformalnych form,
czesto nie bioragc pod uwage
preferencji drugiej strony, ktéra
bywa bardziej powsciagliwa.

Zasady etykiety stuzbowej
obowiazujg takze wtedy, gdy
mamy przedstawi¢ dwie osoby.
Jesli gos¢ poprosi o rozmowe
z przetozonym i stajg naprze-
ciw siebie kobieta reprezen-
tujgca hotel oraz mezczyzna
jako klient, to wbrew zasadom
towarzyskim - na gruncie stuz-
bowym to klientowi przedsta-
wiamy pracownika, niezaleznie
od wieku, ptci i funkgji.

O AUTORCE

Hotel to miejsce, w ktérym
etykieta biznesowa spotyka
sie z towarzyska. To duze wy-
zwanie dla pracownikéw, kté-
rzy czesto pytaja, za ktérymi
zasadami powinni podazac.
W relacjach wewnetrznych od-
powiedz jest prosta — decyduje
ranga. W relacjach z gosémi sy-
tuacja jest bardziej ztozona, bo
kazdy go$¢ ma inne potrzeby,
oczekiwania i wrazliwosé.

Dlatego kluczem do profe-
sjonalnej obstugi jest umiejet-
nos¢ odczytania, co jest wazne
dla konkretnego goscia i jakie
zasady s3 dla niego naturalne.
A przede wszystkim - Swiado-
mos¢, ze etykieta ma utatwiaé
relacje, a nie je komplikowac.

Korzystajmy z zasad kur-
tuazji madrze, z wyczuciem
i w zgodzie z kontekstem, pa-
mietajac, ze w hotelarstwie to
gos¢ i jego potrzeby zawsze
stoja na pierwszym miejscu.

Ukonczyta kursy w International Etiquette & Protocol Academy of
London, Manners Matter w Indiach, Europejskiej Akademii Dyplo-
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Treneréw Grupy ODITK. Autorka ksigzki pt. ,Kultura budowania re-
lacji stuzbowych - czyli etykieta biznesu w praktyce”



