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,Jednqg z najwazniejszych potrzeb jakg majq ludzie to potrzeba szacunku i uznania”
Abraham Maslow

Pracujac w branzy hotelarskiej warto pamieta¢ o tym w kazdej sytuacji, w ktérej mamy kontakt

z drugim cztowiekiem: witajac gosci, odpisujac na e-maila, rozmawiajac przez telefon, mijajac
kogos na korytarzu itp. Umiejetnos¢ okazania szacunku oraz swiadomos¢ tego jak to robic
witasciwie to wielki zasoéb, ktory doceni kazdy gos¢, wspotpracownik czy dostawca.

Pomoze nam w tym znajomos¢ zasad etykiety. To wiedza, ktéra podpowiada jak okazac
szacunek we wtasciwy sposob, adekwatny do okolicznosci, a takze z uwzglednieniem zasad
protokotu dyplomatycznego, niezbednego przy obstudze oficjeli oraz gosci VIP. Znajomosc¢ zasad
etykiety sprawia tez, ze kanon obstugi gosci jest ujednolicony, a my mamy pewnos¢, ze dziatamy
W oparciu o najwyzsze, miedzynarodowe standardy, tak bardzo pozadane w branzy hotelarskiej.

Serdecznie zapraszam do zapoznania sie z ofertg szkolenia
pt. ,Etykieta i protokét dyplomatyczny w obstudze goscia hotelowego”.
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Program szkolenia

Etykieta - wprowadzenie Precedencja (pierwszenstwo) i savoir vivre

w relacjach stuzbowych - wszystko

co powinniSmy wiedziec o kolejnosci i hierarchii
podczas obstugi goscia hotelowego

O Etykieta w pracy hotelarza- najwazniejsze zasady etykiety
stuzbowej
O Ro&znice pomiedzy etykietg towarzyska a biznesowa

O Réznice pokoleniowe w podejsciu do konwenanséw - O Zasady podczas powitania i przedstawiania sie

czyli co dla kogo moze by¢ wazne a dla kogo wazniejsze Uscisk dtoni a precedencja
O Kultura zachowan w codziennej pracy hotelarza Kiedy wstajemy, kiedy nie musimy wstawac

O

O
O Sita “drobiazgow” - czyli o tym dlaczego niuansy maja tak H Dotaczanie do grup/osob i przedstawianie sie
O

duze znaczenie Zapoznawanie ze sobg 0séb z réznych srodowisk

O Efekt pierwszego wrazenia

Goscie VIP - protokot dyplomatyczny w pracy
hotelarza

Usadzanie gosci zgodnie z precedencja
Transfer gosci — usadzenie w samochodzie
Przedstawiane oséb zgodnie z precedencja
Tytutowanie i zwroty grzecznosciowe
Réznice kulturowe w obstudze gosci
Rozmieszczanie flag i proporcéw
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Wspodtpraca zambasadami i ministerstwami
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Prowadzenie goscia i asysta - zassada prawej strony




Program szkolenia

Netykieta - czyli zasady obowigzujace
w korespondencji e-mailowej

O Zasady poprawnej komunikacji e-mailowej

O Zwroty grzecznosciowe w korespondencji e-mailowej

O Poprawna struktura wiadomosci elektronicznej

O O czym nalezy pamietac, by zachowac zasady precedencji
w korespondencji e-mailowej

O Najczesciej popetniane btedy
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Rozmowy telefoniczne - zasady, o ktorych

nalezy pamietac prowadzac rozmowy z gosémi

hotelowymi

O Pierwszenstwo w rozmowach telefonicznych

O Profesjonalne rozpoczecie i zakoriczenie rozmowy
telefonicznej

O Nieodebrane potaczenia i oddzwanianie

O Przerwane rozmowy

O Kultura rozméw telefonicznych

Etykieta przy stole * - teoria i praktyka

O Wszystko o zastawie stotowej - prawidtowe utozenie
Uzupetnianie zawartosci zastawy stotowej - jak to robic¢ dobrze
Nietypowe sztucéce

Mowa sztu¢cow

Serwetka - sygnaty dla kelnera: odktadanie na chwile, gdy

O OO0

spadnie, prosba o wymiane, zakonczenie positku
Nietypowe dania

OO

Rodzaje serwisow kelnerskich

Przygotowanie do oficjalnych przyjec z udziatem gosci vip




Komu dedyukowane sg szkolenia
z etykiety w obstudze goscia hotelowego?

Dyrektorom hoteli

Kadrze menadzerskiej

Dziatom recepcji, rezerwacji, sprzedazy
Kelnerom

Housekeepingowi

Dziatom technicznym

Zakresy tematyczne oraz zagadnienia réznig sie w zaleznosci od grupy docelowej
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Szkolenie poprowadzi

Dagmara tuczka - Ekspert Etykiety Biznesu certyfikowany przez
Miedzynarodowa Akademie Etykiety i Protokotu w Londynie.
Ukonczyta kursy w International Etiquette & Protocol Academy

of London zdobywajac tytut International Business Etiquette
Consultant and Cross-Curtural Specialist, Manners Matter w Indiach,
Europejskiej Akademii Dyplomacji, Polskim Instytucie Spraw
Miedzynarodowych oraz szkote Treneréw Grupy ODITK.

Autorka ksigzki ,Kultura budowania relacji stuzbowych - czyli
etykieta biznesu w praktyce” wyd. CeDeWu, Warszawa 2020.
Absolwentka Akademii Morskiej o specjalnosci Organizacja Ustug
Turystyczno-Hotelarskich. Zatozycielka Projektowni Wizerunku,
doradca w zakresie budowania wizerunku oséb i firm, pasjonatka
zagadnien zwigzanych z etykiets i réznicami kulturowymi.
Wyktadowca studiow MBA na Uniwersytecie Pomorskim, goscinny
wyktadoweca na studiach podyplomowych, prelegentka w szkotach
i na konferencjach, trener.

Autorka artykutéw o etykiecie biznesu w magazynach: ,HR Standard”,
,Transport Manager”, ,Production Manager”, ,Control Engineering
Polska”, ,Mitsubishi Electric News”. Szkolita kadre m.in. Hotelu Verte
w Warszawie, Intercontinental, Crystal Mountain czy Hotelu Aries

w Zakopanem.

Trener
Etykiety Biznesu
certyfikowany przez
International Etiquette
and Protocol Academy
of London
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Oferta cenowa

ETAP | - dziatania przed szkoleniem HMEENIEERE
(cena netto)

Wywiad bezposredni - okreslenie potrzeb oraz poznanie oczekiwan wzgledem szkolenia,

przygotowanie i dystrybucja ankiety przedszkoleniowej lub rozmowa ze wskazanymi osobami.

Na tym etapie przeprowadzane sg réwniez dziatania pt. “Tajemniczy klient” (telefonicznie i W cenie projektu
e-mailowo). Na tej podstawie opracowane zostang dedykowane case study. Na tym etapie

réwniez mogg zostac¢ zasugerowane pewne modyfikacje w programie (za zgoda Klienta).

Etap Il - Szkolenie Czas potn:zeb.r.ly Cena PLN
do realizacji (netto)

Dzien szkoleniowy: czas trwania: 8x45 min. (plus przerwy)
Liczba uczestnikow: do 14 oséb
Cena dotyczy szkolenia prowadzonego w Tréjmiescie lub okolicy 8 x 45 min.

Szkolenie prowadzone jest w jezyku polskim

od 6600,00 zt

ETAP Il - Dziatania po szkoleniu e
(cena netto)

Bezptatne indywidualne konsultacje telefoniczne/e-mailowe . .
: , . . W cenie projektu
do 4 tygodni po zakoriczeniu szkolenia.



Kontakt

Dagmara tuczka

Tel. 501 68 18 58
E-mail. d.luczka@projektowniawizerunku.pl

www.projektowniawizerunku.pl
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