Mozliwos$¢ dofinansowania

Hotelarstwo w nowoczesnej dobie: Jak

E podnies¢ zadowolenie gosci oraz
u pracownikow, a dodatkowo podnies¢
obroty?

MPACT
Numer ustugi 2026/03/05/175925/3382836

HOUSE OF IMPACT

SPOLKA Z

OGRANICZONA © Ustronie Morskie
ODPOWIEDZIALNOS & ystyga szkoleniowa
cIA

[ stacjonarna

Yk Kk kk 49/5 (D 40:00h
578 ocen £ 16.05.2026 do 19.05.2026

Informacje podstawowe

7 134,00 PLN brutto
5800,00 PLN netto
178,35 PLN brutto/h
145,00 PLN netto/h
187,50 PLN cena rynkowa @

Kategoria Inne / Turystyka i hotelarstwo

Grupa docelowa ustugi Pracownicy oraz kadra zarzgdzajgca w hotelach.
Minimalna liczba uczestnikéw 5

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakonczenia rekrutacji 15-05-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 40

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Certyfikat VCC Akademia Edukacyjna

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest rozwéj kompetencji uczestnikéw w zakresie nowoczesnego zarzagdzania zespotem w hotelarstwie,
budowania wysokiej jakosci doswiadczenia gos$cia oraz wdrazania dziatan zwiekszajgcych efektywnos¢ operacyjng i
finansowa hotelu, z uwzglednieniem réznorodnosci pokoleniowe;j i aktualnych trendéw rynkowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Uczestnik rozumie wspoétczesne trendy
w obstudze recepcyjnej oraz role
zespotu w budowaniu doswiadczenia
klienta.

Uczestnik potrafi zarzadza¢ zespotem
recepcji z uwzglednieniem
réznorodnosci pokoleniowej i zasad
nowoczesnego przywoédztwa.

Uczestnik stosuje skuteczne techniki
komunikacji, motywowania i
rozwigzywania konfliktéw w pracy
zespotowe;j.

Uczestnik potrafi ksztattowaé
doswiadczenie klienta oraz wptywa¢ na
jego lojalnos¢ i satysfakcje.

Kryteria weryfikacji

Identyfikuje kluczowe trendy
(cyfryzacja, zmiany pokoleniowe).

Opisuje role zespotu w ksztattowaniu
doswiadczenia goscia

Wskazuje réznice w oczekiwaniach
klientéw i pracownikéw.

Rozréznia cechy pokolen (Z, Y, X, 55+).

Dobiera styl zarzadzania do sytuaciji i
zespotu.

Wskazuje dziatania wspierajace

wspotprace i motywacje pracownikéw.

Formutuje komunikaty zadaniowe i
wspierajgce.

Identyfikuje zrédta konfliktow i
proponuje sposoby ich rozwigzania.

Dobiera narzedzia motywacyjne
adekwatne do sytuacji.

Opisuje etapy doswiadczenia klienta
(Customer Experience).

Proponuje dziatania zwiekszajace
zadowolenie i powracalnos$é gosci

Wskazuje sposoby reagowania na
opinie klientow (w tym negatywne).

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
Zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektow uczenia sie?

TAK



Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

DZIEN 1 - Fundamenty wspétczesnej obstugi recepcyjnej i rola zespotu

Blok 1. Wprowadzenie i cele szkolenia (10:00-11:30)

- Prezentacja trenera i uczestnikéw

- Oczekiwania, potrzeby i poziom doswiadczenia

- Cwiczenie integracyjne: ,Mgj styl pracy i komunikacji”

Blok 2. Wspdtczesni pracownicy recepcji: kontekst zmian i trendéw (11:45-13:15)
- Makrotrendy: cyfryzacja, starzenie sie spoteczenstwa, oczekiwania pokolenia Z
— Zmiany na rynku hotelarstwa w Polsce i Europie

— Zderzenie oczekiwan klienta i mozliwosci operacyjnych

Blok 3. Zespot jako narzedzie budowania doswiadczenia klienta (13:30-15:00)
- Kultura goscinnosci w praktyce

— Gos¢ jako cel dziatania zespotu

Blok 4. Pokolenia w zespole pracownikéw obstugi recepcji — jak pracowa¢ razem (15:30-17:30)
- Charakterystyka pokolen: Z, Y, X, 55+

- Réznice oczekiwan, styléw pracy i motywacji

- Zasady integraciji i zarzadzania réznorodnoscia

Blok 5. Nowoczesne przywédztwo i rola lidera operacyjnego (17:45-19:15)

- Style zarzadzania

- Wptyw postawy lidera na zesp6t i wyniki

- Jak wspiera¢ zamiast kontrolowac¢

Blok 6. Podsumowanie dnia i refleksja (19:15-20:00)

- Najwazniejsze wnioski

- Pytania i wprowadzenie do dnia drugiego

DZIEN 2 - Motywacja, komunikacja i zarzadzanie zespotem

Godziny szkoleniowe: 10:00-20:00

Blok 1. Motywacja w pracy na recepcji — praktyka i btedy (10:00-12:00)

- Co naprawde motywuje pracownikéw?



- Motywacja finansowa, niefinansowa i srodowiskowa

- Cwiczenie: analiza wtasnych czynnikéw motywacyjnych

Blok 2. Systemy ocen i rozw6j zawodowy pracownikow recepcji (12:15-14:00)
- Sciezki rozwoju w pracy recepcjonisty

- Metody ocen pracowniczych

- Feedback — narzedzie budowania relacji i standardéw

Blok 3. Skuteczna komunikacja w zespole i z go§émi (14:15-15:30)
- Style komunikacyjne i btedy

- Komunikaty zadaniowe, wspierajace, korygujace

- Symulacje rozméw i sytuacji kryzysowych

Blok 4. Konflikty i napiecia — jak sobie radzi¢ (16:00-17:45)

- Typologia konfliktéw i zrédta napig¢

— Reakcje lidera i sposoby mediacji

- Cwiczenie: case study rozwigzywania konfliktu

Blok 5. Budowanie kultury zespotu i atmosfery wspétpracy (18:00-19:30)
— Wartosci a codzienna praca

— Zachowania wzmacniajgce wspoélnote i odpowiedzialnosé

- Kultura wysokiej jakosci

Blok 6. Podsumowanie dnia i notatki wdrozeniowe (19:30-20:00)
DZIEN 3 - Doswiadczenie goscia i wzrost obrotéw

Godziny szkoleniowe: 10:00-20:00

Blok 1. Customer Experience — jak mysli klient (10:00-12:00)

- 5 etapéw doswiadczenia klienta

- Jak gos$¢ ocenia hotel?

— Mapowanie punktéw styku — éwiczenie

Blok 2. Storytelling i sprzedaz przez emocje (12:15-14:00)

- Jak méwi¢, zeby klient kupit?

— Tworzenie scenariuszy rekomendacyjnych

- Praca w parach: sprzedaz poprzez historie

Blok 3. Standaryzacja a indywidualizacja obstugi (14:15-15:30)
- Tworzenie standardéw operacyjnych

- Rola lidera zmiany w egzekwowaniu jakosci

- Przyktady hoteli premium

Blok 4. Lojalnos¢ klienta i jego powracalnos¢ (16:00-17:45)

- Programy lojalnosciowe

- Budowanie wiezi z klientem po wizycie



- CRM i bazy danych

Blok 5. Reputacja w sieci i zarzagdzanie opiniami (18:00-19:30)

- Sposo6b reagowania na negatywne recenzje

— Strategia obecnosci w sieci

- Monitoring i automatyzacja odpowiedzi

Blok 6. Warsztat zespotowy: jak zwiekszy¢ zadowolenie goscia? (19:30-20:00)
DZIEN 4 - Cyfryzacja, odporno$é, ergonomia pracy i walidacja koricowa
Godziny szkoleniowe: 10:00-20:00

Blok 1. Nowoczesne narzedzia i systemy zarzadzania hotelem (10:00-11:30)
- POS, systemy rezerwacyjne, analityka

- Narzedzia do zarzgdzania kosztami, jakosScig i rotacja

- Przyktady wdrozen

Blok 2. Transformacja cyfrowa — wdrazanie zmian w zespole (11:45-13:15)
- Odporno$¢ na zmiany i edukacja starszych pracownikéw

- Techniki wdrazania nowych narzedzi

- Komunikacja zmian

Blok 3. Zarzadzanie stresem i regeneracja w pracy na recepcji (13:30-14:45)
- Przyczyny wypalenia zawodowego

- Techniki uwazno$ci i $wiadomego oddechu

- Praktyczne éwiczenia

Blok 4. Organizacja pracy i ergonomia zespotu (15:15-16:45)

- Dostosowanie stanowisk pracy do potrzeb starszych pracownikéw

- Planowanie grafiku z uwzglednieniem rotac;ji

- Zarzadzanie zasobami fizycznymi i psychicznymi zespotu

Blok 5. Przygotowanie do walidacji i plan wdrozeniowy (16:45-17:45)

— Podsumowanie 4 dni szkolenia

- Wskazoéwki do testu i prezentaciji

— Tworzenie indywidualnych planéw dziatania

Blok 6. Walidacja kompetenciji (18:00-20:00)

Godziny ustugi szkoleniowej to godziny zegarowe, uwzgledniajgce przerwy.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 5



i Data realizacji Godzina Godzina i .
Przedmiot / temat Prowadzacy L, X , i Liczba godzin
zajeé rozpoczecia zakonczenia

EE) DZIEN 1 -

Fundamenty

wspoétczesnej BARTLOMIEJ
obstugi MIERZEJEWSKI
recepcyjnej i rola

zespotu

16-05-2026 10:00 20:00 10:00

DZIEN 2 -

Motywacja,
ywacja, BARTLOMIEJ
komunikacja i 17-05-2026 10:00 20:00 10:00
. MIERZEJEWSKI
zarzadzanie

zespotem

DZIEN 3 -

Doswiadczenie BARTLOMIEJ
goscia i wzrost MIERZEJEWSKI
obrotéw

18-05-2026 10:00 20:00 10:00

DZIEN 4 -

Cyfryzacja, BARTLOMIEJ
odpornosé¢, MIERZEJEWSKI
ergonomia pracy

19-05-2026 10:00 18:00 08:00

Walidacja -

Test teoretyczny,

obserwacjaw - 19-05-2026 18:00 20:00 02:00
warunkach

symulowanych.

Cennik

( Jezeli korzystasz z dofinansowania w wysokosci co najmniej 70% przystuguje Tobie zwolnienie z podatku VAT )

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 7 134,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5800,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 178,35 PLN

Koszt osobogodziny netto 145,00 PLN



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

BARTLOMIEJ MIERZEJEWSKI

Barttomiej Mierzejewski to ekspert branzy hotelarskiej i gastronomicznej z ponad dekada
doswiadczenia w zarzgdzaniu operacyjnym, optymalizacji procesow i rozwoju zespotéw w sektorze
HoReCa. Zaczynat od stanowisk liniowych, dzigki czemu dobrze rozumie realia pracy operacyjnej
oraz wyzwania codziennego funkcjonowania obiektéw. Z czasem obejmowat kolejne funkcje
menedzerskie w hotelach o wysokich standardach i ztozonych strukturach.

Doswiadczenie zdobywat w markach premium, takich jak Marriott, Nobu, czy Hotel Bryza. Petnit
takze funkcje Dyrektora Operacyjnego w jednej z najwiekszych firm outsourcingowych w Polsce,
odpowiadajgc za ponad 450 pracownikéw w hotelach i restauracjach w catym kraju oraz nadzorujgc
jakos¢, operacje i wdrozenia.

Ma na swoim koncie organizacje prestizowych wydarzen dla kilku tysiecy gosci, wspétpracujac z
markami premium. tgczy standardy segmentu HoReCa z praktycznym podejsciem do efektywnosci
operacyjnej.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

e Kazdy z uczestnikéw otrzymuje dedykowane materiaty szkoleniowe (komplet dokumentéw szkoleniowych w wersji pdf)

Warunki uczestnictwa

Ustuga szkoleniowa skierowana jest do pracownikéw branzy hotelarskiej, w szczegélnosci oséb zatrudnionych na stanowiskach
recepcyjnych oraz oséb zarzgdzajgcych zespotami recepcji (np. kierownicy recepcji, supervisorzy, liderzy zmian).

Uczestnikami moga by¢ osoby posiadajace podstawowe do$wiadczenie zawodowe w obstudze klienta lub pracy w hotelarstwie, ktére
chca rozwija¢ kompetencje w zakresie zarzadzania zespotem, komunikacji oraz budowania doswiadczenia klienta.

Adres

ul. Tadeusza Kosciuszki 18
78-111 Ustronie Morskie

woj. zachodniopomorskie

Sala konferencyjna



Kontakt

JACEK JASKOLSKI

E-mail jacek@houseofimpact.co
Telefon (+48) 698 691 309




