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PRZEDMOWA
'WPROWADZENIE

Rozdziat 1
BUDOWANIE OSOBISTYCH KOMPETENCJ ETYKIETY

L1

Co decyduje o budowaniu naszego osobistego wizerunku
1.1.1. Casual

1.1.2. Business casual

1.1.3. Business dress.

1.1.4. Casual Friday

1.1.5. Overdress

1.2. Najezgstsze uchybienia dotyczace strojéw w pracy
1.3. Dbanie o garderobe ~ praktyczne porady

1.3.1. Gamitur, kostium, garsonka

1.3.2. Krawaty, muszki, apaszki

1.33. Koszule

14.
1.5, Ciekawostka ~ moda powstaficza
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Rozdziat 2
CEREMONIALY

2.1. Ceremonie w réznych paristwach
22 Ceremonialy w Polsce
23. Rétmorodnosc ceremoniatow
2.4. Organizacja uroczystosci
2.5. Przykladowy ceremonial
2.5.1. Etap przygotowania do uroczystosci
2.5.2. Etap przebiegu uroczystosci
2.6, Uroezystosci w salach
2.7. Ceremonial w szkolach wyzszych
2.8. Ceremonie a flaga paiistwowa
2.9, Case study — ceremonial dworski

Rozdziat 3
PRECENENCJA - CZYLI KTO PIERWSZY

3.1 Precedencja shizbowa (organizacyjna)
3. Precedencja w szkolach wyzszych
3.3. Precedencja rzeczowa
3.4. Precedencje paristwowe
3.4.1. Precedencja stanowisk kierowniczych w Polsce
Republika Francji
. Republika Federalna Niemiec
. Federacja Rosyjska

. Krolestwo Hiszpanii
4.7, Stany Zjednoczone Ameryki
3.5. Precedencja w zyciu Polonii
3.6. Precedencja w réznych organizacjach
3.7. Zachowanie pierwszeiistwa w réznych sytuacjach
3.7.1. Winda, budynek, pomieszezenia
3.7.2. $rodki komunikacji publicznej
3.7.3. Samolot
3.74. Pociag
3.7.5. Samochéd
38. Stoly
3.8.1. Rozsadzanie na bankiecie — przykiad  historii
3.9. Case study — creative protocol
3.10. Precedencja w strukturach migdzynarodowych

Zjednoczone Krélestwo Wielkicj Brytanii i Irlandii Péinocnej



3.10.1. Precedencja w Unii Europejskic
3.10.2. Precedencja w ONZ
3.10.3. Precedencja w NATO
3.11. Ciekawostka — konsulowie honorowi
3.12. Precedencja okazjonalna ~ Klucz do trudnych sytuacji
3.13, Podpisywanie umow  zasada altemnatu

Rozdziat 4
POWITANIA I TYTULOWANIE

4.1. Powitania
4.1.1. Rézmorodnosé powita
4.12. Gafy przy powitaniach
4.13. Gafy ,na wysokich szczeblach”
4.14. Ciekawostka  dziwne powitania
4.1.5. Uscisk dioni
4.1.6. Podanie reki w relacjach shuzbowych
42. Przedstawianie
43. Tytlowanie

3.1 Tytuly kurtuazyjne: ekscelencja, eminencja, magnificencja

432. Jego Magnificencja
433. Pierwsza dama
434, Tytuly funkcjonariuszy publicznych w Polsce
43.5. Tytuly naukowe i funkcje w szkolach wyzszych
43.6. Tytuly zawodowe

44, Witanie: odwrécona precedencja

4.5, Uchybienia w tytulowaniu

46, Zartobliwie branzowe pozegnania

Rozdziat 5
BILETY WIZYTOWE

5.1, Kartonik wizytowy
52. Dane teleadresowe na wizytéwee
53. Wersie dwujezyczne wizytowek
54, Wymiana wizytéwek
5.5, Wizytownik

5.5.1. Dopiski na wizytéwkach

5.52. Skroty literowe na wizytowkach
5.6. Uchybienia zwigzane z wizytowkami
5.7, Ciekawostka ~ réznorodnosc wizytéwek
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Rozdziat 6
JAINT NA A ETYKIETY

6.1. Rézmorodnosé komunikacji
62. Komunikacja niewerbalna w etykiecie
62.1. Gesty i ich rozne znaczenie
622, Na co uwazaé w réznych krajach
6.2.3. Znaczenic operowania przestrzenia w komunikacj
6.3. Czynniki pomagajace w nawiazywaniu relacji
6.4. Etykieta prowadzenia rozmowy
6.4.1. Przyklady nietaktownych zachowan podczas rozmowy

6.43. Najezgstsze grzechy jezykowe
6.5. Uzywanie jezyka obcego
6.6. Cickawostka - wielosc jezykow

Rozdziat 7
ETYKIETA W NEGOCJACJACH

71 Lhumkleryslyka kultur
1.1, Kulury protransakeyjne i propartnerskie

. Kultura ceremonialna

... Kultura nieceremonialna

. Kultura monochroniczna

Kultura polichroniczna

Kultura powsciagliwa

Kultura ekspresyjna

7.2, Pulapki w rozmowach, czyli czego unika¢ w negocjacjach na $wiccic

7.3. Zasady etykiety w negocjacjach
7.4, Cickawostka — negocjacje wiclostronne

Rozdziat 8
TELEFON

8.1. Telefon w instytucji/organizacji

82. Telefon osobisty ™=

83. Kontakt telefoniczny

8.4. Alfabet telefoniczny (fonetyczny)

8.5, SMS - czyli keétkie informacje tekstowe
8.6. Uwaga na zakazy
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Rozdziat 9
KORESPONDENCJA

9.1. Sztuka epistolografii ~

9.2. Charakterystyka listow oficjalnych

93. Korespondencja urzedowa, stuzbowa

94, Zasady formulowania korespondencji urzedowej

9.5. Korespondencja dyplomatyczna

9.6, Listy prywatne

9.7, Adresowanie korespondencji
9.7.1. Uzywanie tytuléw w adresowaniu korespondencji
9.7.2. Sposoby adresowania i zwracania si¢ do adresatéw
9.7.3. Przyklady ze sfery dyplomatycznej

9.8, Ciekawostka — pelne tytuly monarchow

9.9. Kwestie techniczne zwiazane z pisaniem listow

9.9.1. Wysylanie listow
9.9.2. Przekazywanie listow p.g.

9.10. Korespondencja elekironiczna, czyli e-mailowa

9.11. Czeéei skladowe listu
9.11.1. Temat
9.11.2. Nagléwek
9.11.3. Treé listu
9.114. Zakofiezeni

9.12. Korespondencja w sferach akademickich

9.13. Uwaga na skroty

Rozdzial 10
INTERNET I KOMUNIKATORY

10.1. Populame narzedzia komunikacji spolecznosciowej
10.2. Charakterystyka mediow spolecznosciowych
10.3. Czgsto popelniane bledy w pisowni w Internecie
103.1. Bledy ortograficzne
1032, Bledy w pisowni wyrazéw wielks i malg literg
1033, Pisownia laczna lub rozdzielna
1034, Populame masto maslane
1035, Bledy interpunkeyjne
104. Netykicta
104.1. Naruszenie prawa i obyczajow
1042, E-mail historycznie
10.5.  Listy elektroniczne, e-mail
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106. Uwaga na edytory

107, Fora internetowe, czaty, strony internetowe.
108, Profile spolecznosciowe

109. Gry intemetowe

10.10. Anonimowosc w sieci

10.11. Shoutbox ~ nowy wymiar czatowania
10.12. Spam

Rozdziat 11
RECEPCJA I SEKRETARIAT

1.1, Koncepeje organizacii pracy sekretariatu
112, Pié elementéw w funkcjonowaniu sekretariatu
112.1. Wyposazenic wnetrza w kontekécie przyjmowania gosci
1122, Sposob obshugi klientéw zewngtrznych
Sposcb obstugi Klientéw wewnetrznych
Obstuga korespondencji tradycyjnej i elektronicznej
Kontakt telefoniczny z klientami biura
11.3. Budowanie profesjonalizmu sekretarki, asystentki
1131 Cenione cechy sekretarki, asystentki
11,32, Ubior sekretarki, asystentki

Rozdziat 12
KONFERENCJE, KONGRESY

12.1. Réme rodzaje konferencji
12.2. Perspektywy konferencii

122.1. Perspektywa organizatora konferencji

122.2. Perspektywa uczestnika konferencji

1223, Perspektywa prezentera, goscia zabierajacego glos
12.3. Cickawostka —menu w Jalcie

Rozdzial 13
DELEGACJE | WYJAZDY SLUZBOWE

13.1. Program wizyty ™=
13.1.1. Program oficjalny a program roboczy
13.1.2. Uwaga — koordynator wizyty
13.1.3. Przygotowanie merytoryczne wizyty
132, Cickawostka - wizyta incognito

169
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13.

134.
135.
136.
137.

Wyjazd delegacii za granicg
133.1. Kto za co odpowiada?

1332, Wyjazd delegacji

13.33. Przyjazd delegacji zagranicznej

Dzieit wizyty — posilki

Gafy zwiazane z wyjazdami i przyjmowaniem gosci
Dobra rada  thimacz

Arkusz wizyty

Rozdziat 14
PREZENTY

14.1
142,
143.
144,
145.
1456,
147

1458,
14.9.

Prezenty w tradycji
Uwaga na obostrzenia organizacyjne i korporacyjne
Zasada réwnosci prezentw obu stron
Przekazywanie prezentu

Lista prezentow

Na co zwracac uwage — dobre rady

Prezenty w réznych kregach kulturowych

14.7.1. Co na prezent?

14.7.2. Kwiaty

1473, Prezenty wréznych krajach i kulturach
1474, Uchybienia zwigzane  prezentami

Case study — prezentowa gafa

Rézne formy prezentow uznawane za propozycie korupcyjne

14.10. Dziwne prezenty dyplomatyczne

Rozdziat 15
ZAPROSZENIA

ik
152.
153
15.4.
155,
15.6.

15.7.
158
159.

O istocie zaproszei

Karty zaproszeniowe

Zawartosé zaproszenia

Zaproszenie na okaziciela

Wysylanie zaproszei

Gdy na zaproszeniu zastosowano skrdty literowe
156.1. Dobra prakiyka

1562. Promemoria

Cickawostka — d.up.a.

Zaproszenia w sferze dyplomatycznej
Zaproszenia na uroczystosei rodzinne
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15.10. Rozme wydarzenia
15.11. Zaproszenia na stronach intemetowych
15.12. Uchybienia przy zaproszeniach

Rozdziat 16
LOKALE I WYDARZENIA FIRMOWE

16.1. & wydarzefi z
16.2. Kryteria wyboru micjsca spotkania
16.2.1. Czynniki brane pod uwage przy organizacji wydarzenia
16.2.2. Dobér odpowiednich potraw dla gosci
16.2.3. Prakiyczne podpowiedzi przy wyborze lokalu
16.3. Serwisy kelnerskie — style obstugi gosci
16.3.1. Serwis francuski
16.3.2. Serwis rosyjski
16.3.3. Serwis angielski
16.3.4. Serwis amerykafiski
16.4. Bankiety
16.5. Obshuga w stylu rodzinnym
166 Przyjecia bufetowe
16.7. Cickawostka — st6t szwedzki
16.8. Wydarzenia w szkolach wyzszych
16.9. Dziwne polskie potrawy dla obeokrajowedw
Rozdzial 17
ETYKIETA STOLU
17.1. Etykieta stohu — nasuwajace si¢ pytania
17.2. Rodzaje pryjet
17.2.1. Rodzaje prayjeé ze wegledu na pore dnia
172.2. Klasyfikacja przyjec ze wegledu na stopiefi formalnosci
17.3. Krétka charakterystyka typow przyje¢
17.3.1. Lampka wina
Sniadanie
. Kokiajl
Kawa i herbdta
. Obiad
. Obiad bufetowy, przyjecie bufetowe
. Aperitif
Garden party i grill party
17.4. Zaproszenie na przyjecie

23

239



17.5. Menu

17.6. Przebieg $niadania i obiadu

17.7. Stoly oficjalne, bankietowe, biesiadne

178. Przy stole

17.9. Dionie, paleczki, sztuéce

17.10. Ciekawostka paleczkowa

17.11. Wyzwania i zagrozenia przy stole
17.11.1. Wybrane trudne potrawy i sposob ich jedzenia
17.11.2. Dobre praktyki zachowania przy stole
17.11.3. Najezgsciej popehniane bledy

17.12. Rozliczenie positku — napiwki

Rozdziat 18
NAPOJE - RODZAJE | PRZEZNACZENIE

18.1. Rodzaje serwowanych napojéw
18.1.1. Zasady serwowania napojéw alkoholowych
18.1.2. Temperatura serwowania piwa
18.1.3. Zrémicowane temperatury serwowania win
18.1.4. Temperatura serwowania innych wybranych napojow
182, Case study  dyplomatyczny problem z alkoholem
18.3. O degustacji wina — podstawowe zasady
18.4. Kawai herbata
18.4.1. Kawa
184.2. Herbata
185, Herbaciane zwyczaje
186, Ciekawostka  najdrozsze napoje $wiata

Rozdziat 19

19.1. Rodowod i symbolika toastéw
19.1.1. Toasty biesiadne
19.12. Toasty oficjalne
192, Wznoszenic toastu
19.2.1. Przygotowanie toastu
19.2.2. Osoba wznoszaca toast
19.23. Kieliszek przy wznoszeniu toastu
19.24. Osoba uhonorowana toastem
19.25. Stuk kieliszkow
19.26. Dobra praktyka — wydruk toastu
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19.3.
194,
19.5
19.6.
19.7.

Cickawostka — toast gruzifiski

Odmowa toastu

Uwaga na.... czyli czego unikaé przy toastach
Pulapka bruderszaftu

Case study — toast a hymn

Rozdziat 20
GAFY - PRZESADY 1 KLOPOTLIWE GESTY

20.1.
202
203.

204.

Gafy w érodowisku miedzynarodowym

Gay i zwyczaje made in Poland

Gafy dotyczace gestow w r6znych kulturach

203.1. Keiuk do gory

203.2. Victoria

2033. Vegeta

203.4. Gest przywolania

2035. Moutza

203.6. Figa

20.3.7. Uderzanie otwartg dionia (spodnia krawedzia) w szyie
20.3.8. Kiwanie glowa, krecenic

203.9. Tzw. rogi, czyli maly | wskazujacy palec wyprostowane
203.10. Srodkowy palec

Gesty w obrebie twarzy
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