Mozliwo$¢ dofinansowania

KREOWANIE POZYTYWNYCH 1 771,20 PLN brutto
DOSWIADCZEN GOSCI 1440,00 PLN netto
HlGHL‘ NE Numer ustugi 2025/05/12/159818/2739500 110,70 PLN brutto/h
e 90,00 PLN netto/h
HIGHLINE SPOLKA
Z OGRANICZONA © Krakéw / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS ® Ustuga szkoleniowa
CIA ® 16h
& A A B 19.05.2025 do 20.05.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Grupa docelowa ustugi Pracownicy lub kadra zarzadzajaca przedsiebiorstwa z sektora MSP
Minimalna liczba uczestnikow 3

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 16-05-2025

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest zapoznanie uczestnikdéw z zatozeniami i technikami, ktére prowadzg do optymalizacji procesow i
zwiekszenia efektywnosci organizacyjnej. Uczestnicy dowiedzg sie, jak wdrozenie metod zwigzanych z goscinnoscia i
kreowaniem pozytywnych doswiadczen gosci moze pozytywnie wptyng¢ na catg firme oraz wspierac¢ jg w realizacji
codziennych zadan. Szkolenie potozy nacisk na identyfikacje obszaréw wymagajgcych usprawnien oraz zastosowanie
praktyk zwigzanych z obstuga klienta.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik rozréznia elementy sktadowe
goscinnosci i charakterystyki
pozytywnych do$wiadczen gosci.

Uczestnik planuje strategie efektywnej
komunikacji z go$émi w sytuacjach
trudnych.

Uczestnik charakteryzuje techniki
upsellingu i cross-sellingu podczas
przyjmowania rezerwacji.

Uczestnik ocenia znaczenie pierwszego
i ostatniego wrazenia w obstudze gosci.

Uczestnik organizuje proces tworzenia
pozytywnych doswiadczen gosci
poprzez identyfikacje kluczowych
elementéw obstugi.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik zidentyfikuje elementy
sktadowe goscinnosci oraz przypisze
im odpowiednie cechy za pomoca
identyfikacji prawidtowych opc;ji
opisujacych doswiadczenia gosci.

Uczestnik wskaze wtasciwe strategie
komunikacyjne poprzez wyboér
wiasciwych technik rozwigzywania
konfliktéw w sytuacjach codziennych
zawodowych.

Uczestnik wskazuje odpowiednie
techniki sprzedazowe, dotyczace
upsellingu i cross-sellingu w procesie
rezerwacji.

Uczestnik okresli kluczowe elementy,
ktore wptywaja na pierwsze i ostatnie
wrazenie, w obstudze gosci.

Uczestnik rozpozna i przyporzadkuje
poprawne elementy obstugi, ktére
sktadaja sie na efektywne
doswiadczenie gosci.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowanie w efektach uczenia sie kryteria
ich weryfikacji.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.



Program

Szkolenie jest skierowane do oséb: ktére pragna rozwija¢ swoje umiejetnosci w zakresie kreowania niezapomnianych doswiadczen dla
gosci oraz doskonali¢ techniki obstugi klienta. Jest to kluczowe dla tych, ktérzy chcg zwigkszy¢ efektywnos$¢ swojej pracy w branzy
ustugowej, poprawic¢ jakos¢ interakcji z klientami oraz optymalizowaé procesy zwigzane z komunikacja i rezerwacjami.

19.05.2025 (poniedziatek, godz. 9:00 — 15:15)
1. Analiza potrzeb szkoleniowych (9:00 - 9:45) — 1 godzina dydaktyczna

- Identyfikacja specyficznych potrzeb szkoleniowych uczestnikéw oraz wytonienie kluczowych obszaréw do dalszego rozwoju w trakcie
szkolenia.

2. Wprowadzenie do kreowania pozytywnych doswiadczen gosci (9:45 - 10:30) — 1 godzina dydaktyczna

- Przedstawienie koncepcji goscinnosci i jej znaczenia dla personelu w kontekscie pozytywnych doswiadczen gosci.

3. Sciezka doswiadczer gosci (10:30 - 12:00) - 2 godziny dydaktyczne

- Omowienie wartosci i elementéw sktadajgcych sie na doswiadczenie goscia oraz ich wptywu na satysfakcje i lojalno$é klientow.
4. Przerwa (12:00 - 12:15)

5. Obstuga wysokiej jakosci (12:15 - 13:00) — 1 godzina dydaktyczna

- Prezentacja elementéw obstugi wysokiej jako$ci, takich jak kultura obstugi i indywidualne podejécie. Cwiczenia w formie scenariuszy.
6. Komunikacja z go$émi (13:00 - 14:30) - 2 godziny dydaktyczne

- Strategie komunikacji w przypadku zazalen.

7. Przyjmowanie rezerwaciji i techniki sprzedazowe (14:30 - 15:15) — 1 godzina dydaktyczna

- Omowienie i praktyczne ¢wiczenia w zakresie przyjmowania rezerwacji, prezentacji oferty, upsellingu i cross-sellingu.
20.05.2025 (wtorek, godz. 9:00 — 15:15)

1. Techniki tworzenia pierwszego i ostatniego wrazenia (9:00 - 10:30) — 2 godziny dydaktyczne

- Kluczowe elementy obstugi podczas powitania i pozegnania gosci. Cwiczenia praktyczne na tworzenie pierwszego i ostatniego
wrazenia.

2. Symulacje scenariuszy obstugi (10:30 - 12:00) — 2 godziny dydaktyczne

- Zastosowanie wiedzy w symulacjach scenariuszy obstugi gosci, z uwzglednieniem analizy réznych przypadkdw.

3. Przerwa (12:00 - 12:15)

4. Kreowanie pozytywnych doswiadczen gosci (12:15 - 13:00) - 1 godzina dydaktyczna

- Cwiczenia w formie burzy mézgéw obejmujace identyfikacje kluczowych elementéw obstugi kreujgcych pozytywne do$wiadczenia.
5. Ocena i optymalizacja proceséw obstugi (13:00 - 14:30) - 2 godziny dydaktyczne

- Opracowanie wspdlnych planéw optymalizacji i analiza przypadkéw. Dyskusje grupowe na temat proponowanych rozwigzan.
6. Walidacja efektow uczenia sie (14:30 - 15:15) — 1 godzina dydaktyczna

- Test teoretyczny sprawdzajacy zdobytg wiedze i umiejetnosci uczestnikéw.

Uwagi:

Zajecia praktyczne: tacznie 11,5 godzin zegarowych.

Informacje dodatkowe:

Tryb prowadzenia szkolenia: Szkolenie odbywa sie w trybie godzin dydaktycznych (lekcyjnych) trwajacych 45 minut.



Czas trwania szkolenia: Lgcznie16godzin dydaktycznych realizowane w ciggu 2dni.

Przerwy: Jedna przerwa kawowa 15 minut dziennie, nie wliczana w czas trwania szkolenia.

Materiaty szkoleniowe: Uczestnicy otrzymujg komplet materiatow dydaktycznych.

Zaswiadczenie: Po zakonczeniu szkolenia uczestnicy otrzymujg zaswiadczenie potwierdzajgce nabyte umiejetnosci.

Uwagi organizacyjne:

Szkolenie ma charakter praktyczny z elementami teorii, co pozwala na natychmiastowe zastosowanie zdobytej wiedzy.

Zajecia odbywaja sie w odpowiednio wyposazonej sali szkoleniowej, zapewniajgcej komfort pracy.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 11

Przedmiot / temat

P d
zajec rowadzacy

EEED) Analiza

potrzeb Karol Weber
szkoleniowych

Wprowadzenie
do kreowania
Karol Weber
pozytywnych
doswiadczen

gosci

Sciezka

doswiadczen Karol Weber
gosci

, t
Obs ugei . Karol Weber
wysokiej jakosci

Komunikacja z Karol Weber
gosémi

Przyjmowanie

rezerwacji i Karol Weber
techniki

sprzedazowe

€230 Techniki

tworzenia

pierwszego i Karol Weber
ostatniego

wrazenia

Data realizacji
zajeé

19-05-2025

19-05-2025

19-05-2025

19-05-2025

19-05-2025

19-05-2025

20-05-2025

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:45

10:30

12:15

13:00

14:30

09:00

Godzina
zakonczenia

09:45

10:30

12:00

13:00

14:30

15:15

10:30

Liczba godzin

00:45

00:45

01:30

00:45

01:30

00:45

01:30



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Symulacje

scenariuszy Karol Weber 20-05-2025 10:30 12:00 01:30
obstugi

Kreowanie
pozytywnych

o ; Karol Weber 20-05-2025 12:15 13:00 00:45
doswiadczen

gosci

Ocenai
optymalizacja

proceséw Karol Weber 20-05-2025 13:00 14:30 01:30

obstugi

Walidacja

efektéw uczenia - 20-05-2025 14:30 15:15 00:45
sie

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1771,20 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1440,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 110,70 PLN

Koszt osobogodziny netto 90,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Karol Weber
‘ ' Inspektor Hotelowy

Absolwent Wyzszej Szkoty Turystyki i Rekreacji im. M. Ortowicza w Warszawie. Magister Akademii
im. Leona Kozminskiego na kierunku Zarzgdzanie Zasobami Ludzkimi (rok 2012).

Z branza hotelarskg zwigzany od 2001 roku. Zdobywat wiedze i doswiadczenie w Polsce i za
granicg, na stanowiskach liniowych i kierowniczych w dziatach Recepcji, Obstugi Pieter i
Gastronomii, w miedzynarodowych sieciach hotelowych — Four Seasons, InterContinental, Radisson.



Propagator kultury organizacyjnej opartej na rozwijaniu kapitatu ludzkiego, dbatosci o najwyzsza
jakos¢ swiadczonych ustug oraz zasadzie ‘jeden zespdt — wspélny cel'’.

0d 2016 roku doradza inwestorom przy tworzeniu koncepcji hoteli, pomaga w ich otwarciach i
wprowadzaniu zmian, kontroluje jako$¢ obstugi i szkoli personel. Jego specjalnoscia sg szkolenia z
zakresu standardéw obstugi, kreowania doswiadczen Gosci i

sprzedazy recepcyjne;j.

W swojej dziatalnosci zawodowej nie ogranicza sie do branzy hotelarskiej, gdyz wiedza z zakresu
Customer Experience jest uniwersalna i przydatna dla innych firm ustugowych.

Z ustug Karol Webera korzystajg hotele i obiekty réznej kategorii, niezalezne i sieciowe, m.in. Hotele
Likus, Grupa Nosalowy, Hilton Hotels, IHG Hotels, ZR Hotele, Gorskie Resorty, Grano Hotels, Grupa
Bachleda. Wspétpracuje z Izbg Gospodarczg Hotelarstwa Polskiego przy realizacji szkolen
otwartych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik kursu bedzie miat udostepnione materiaty szkoleniowe.

Informacje dodatkowe

Osoba prowadzaca walidacje SYLWESTER LIS tworzy test i weryfikuje jego wyniki po zakofczeniu testu. Prowadzacy KAROL WEBER
rozdaje test do wypetnienia uczestnikom.

Podana liczba godzin dotyczy godzin dydaktycznych tzn. 1 godzina dydaktyczna = 45 minut.

Cena za godzine szkolenia na jednego uczestnika : 90,00 zt netto/ 110,70 zt brutto."

Adres

al. Aleja 3 Maja 51
30-062 Krakéw

woj. matopolskie

AC Hotel by Marriott Krakéw

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail p.gorniak@highline.com.pl

Telefon (+48) 578 043 429

Paulina Gorniak



