Mozliwos$¢ dofinansowania

Standardy goscinnosci i kreowanie
doswiadczen Goscia — szkolenie.

Numer ustugi 2026/08/10/217200/3737327

SOVERANO

SOVERANO SPOtKA
Z OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

© todz

& Ustuga szkoleniowa

clA [ stacjonarna

ok de Kk 46/5 {2 Zajecia grupowe
® 16:00h

177 ocen

£ 09.11.2026 do 10.11.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Inne / Turystyka i hotelarstwo

1 600,00 PLN brutto
1 600,00 PLN netto
100,00 PLN brutto/h
100,00 PLN netto/h
187,50 PLN cena rynkowa @

Osoby pracujgce w dziale obstugi klienta i recepcji, w tym w
szczegolnosci osoba petnigca funkcje recepcjonisty, nastawiona na

Grupa docelowa ustugi

podnoszenie jakosci $wiadczonych ustug, rozwéj kompetencji miekkich

oraz optymalizacje procesu komunikacji z Go$émi.

Minimalna liczba uczestnikow 5

Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 06-11-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustug Szkoleniowo— Rozwojowych PIFS SUS 3.0

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga prowadzi osobe uczestniczgcg do samodzielnego stosowania zaawansowanych standardéw profesjonalnej
goscinnosci, kompleksowego zarzagdzania doswiadczeniem Gos$cia oraz skutecznego prowadzenia komunikac;ji i

sprzedazy ustug recepcyjnych w sytuacjach codziennych i trudnych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji

Identyfikuje kluczowe czynniki
wplywajace na subiektywna ocene
Analizuje sktadowe budujace unikalne jakosci pobytu przez Goscia.
doswiadczenie pobytu Goscia w
obiekcie hotelowym oraz role
goscinnosci w budowaniu relacji. Roznicuje standardowq obstuge od
postawy proaktywnej i nastawionej na

indywidualne potrzeby Goscia.

Klasyfikuje zrodta niezadowolenia
Goscia i dobiera wtasciwe techniki

deeskalacji napigcia.
Stosuje zasady asertywnej komunikacji

i zarzadzania emocjami w sytuacjach

trudnych oraz reklamacyjnych. Formutuje odpowiedzi na zazalenia z
wykorzystaniem konstruktywnej
informacji zwrotnej i profesjonalnego
jezyka korzysci.

Konstruuje propozycje sprzedazowe
dostosowane do profilu Goscia z

Projektuje optymalny przebieg rozmowy wyeliminowaniem typowych btedéw

sprzedazowej i rezerwacyjnej z handlowych.
wykorzystaniem technik do sprzedazy i
sprzedazy wigzanej. Stosuje pytania otwierajace oraz bada

potrzeby Goscia w komunikaciji
telefonicznej i e-mailowej.

Opisuje poszczegdlne etapy Sciezki
Doswiadczen Goscia i przypisuje do
Wdraza standardy profesjonalnej nich wymagane postawy.
obstugi na kazdym etapie Sciezki
Doswiadczen Goscia, ze szczegdélnym

uwzglednieniem powitania i Przeprowadza obstuge bezposrednia

pozegnania. zgodnie z zasadami tworzenia
pozytywnego pierwszego i ostatniego
wrazenia.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty

zZwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw 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

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



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 walidac;ji?

TAK

Program

WARUNKI ORGANIZACYJNE:

e Forma ustugi: Stacjonarna.

¢ Czas trwania ustugi: 16 godzin zegarowych (60 min). Przerwy wliczane sa w czas trwania catej ustugi.

 Klauzula Dostepnosci: W oparciu o zasade racjonalnych usprawnien i dostepnosci (wynikajaca z Ustawy o dostepnosci) oraz
standardy rownego traktowania, organizator zapewnia wsparcie dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami. W celu skorzystania z
racjonalnych usprawnien, uczestnik proszony jest o wczesniejsze zgtoszenie swoich potrzeb organizatorowi szkolenia.

¢ Walidacja przeprowadzana jest w formie testu teoretycznego generowanego wynikiem automatycznym. W celu zapewnienia
obiektywnosci oceny, proces walidacji jest prowadzony zgodnie z zasadg rozdzielnos$ci proceséw ksztatcenia i walidacji.

 Typy zajeé: [T] Teoretyczne: Wyktady, prezentacje, analiza koncepcji. [P] Praktyczne: Cwiczenia, zadania, praca z narzedziami pod
okiem trenera. [M] Mieszane: Lgczg wprowadzenie teoretyczne z zadaniami praktycznymi.

PROGRAM SZKOLENIA

Dwu-dniowy cykl szkoleniowy skoncentrowany jest na praktycznym wdrozeniu kultury goscinnosci oraz kreowaniu wyjatkowych
doswiadczeri dla Gosci. Program zostat oparty na analizie biezacych potrzeb obiektu i procesow recepcyjnych, dzieki czemu faczy
teoretyczne podwaliny budowania relacji z intensywna praca warsztatowa na realnych przypadkach. Osoba uczestniczgca zgtebia tajniki
profesjonalnej komunikacji w kanatach bezposrednich, telefonicznych oraz pisemnych, poznajgc mechanizmy skutecznej deeskalacji
trudnych emocji, a takze metodyczne podejscie do budowania asertywnej postawy w sytuacjach zazalen. W toku zaje¢ szczegétowej
analizie poddana zostaje catosciowa Sciezka Doswiadczeri Goscia ze szczegdinym uwzglednieniem pierwszego oraz ostatniego
wrazenia. Catos¢ dopetniaja moduty poswiecone nowoczesnym technikom sprzedaZy recepcyjnej, obejmujgcym precyzyjnag prezentacje
oferty, jezyk korzysci, do sprzedaz oraz sprzedaz wigzang, co pozwala na podniesienie wskaZnikow satysfakcji i efektywnosci handlowej
zespotu.

HARMONOGRAM SZCZEGOLOWY
Dzieri 1 (24.08.2026 1.)

* 09:00 - 11:00 Istota i warto$¢ goscinnos$ci w pracy zespotu recepcji [M] — Osoba prowadzgca: Karol Weber

* 11:00 — 11:15 Przerwa

e 11:15 — 13:00 Unikalne wartosci i do$wiadczenie pobytu w hotelu [P] — Osoba prowadzaca: Karol Weber

e 13:00 — 13:30 Przerwa obiadowa

¢ 13:30 - 15:30 Kultura obstugi oraz indywidualne podejscie do Goscia [P] — Osoba prowadzgca: Karol Weber

e 15:30 — 15:45 Przerwa

e 15:45 - 17:00 Trudne sytuacje i obstuga zazalen: emocje, komunikacja i asertywnos$¢ [T/P] — Osoba prowadzaca: Karol Weber

Dzien 2 (25.08.2026 r.)

» 09:00 - 11:00 Sciezka Do$wiadczen Goscia oraz wnioski z audytu komunikaciji [M/P] — Osoba prowadzaca: Karol Weber

* 11:00 - 11:15 Przerwa

* 11:15 - 13:00 Sprzedaz recepcyjna: badanie potrzeb, jezyk korzysci i reagowanie na obiekcje [P] = Osoba prowadzgca: Karol Weber

e 13:00 - 13:30 Przerwa obiadowa

* 13:30 - 15:30 Zaawansowane techniki sprzedazy (do sprzedaz i sprzedaz wigzana) oraz unikanie btedéw [P] — Osoba prowadzaca:
Karol Weber

e 15:30 — 15:45 Przerwa

» 15:45 — 16:45 Sztuka pierwszego i ostatniego wrazenia — powitanie i pozegnanie [P] — Osoba prowadzaca: Karol Weber

* 16:45 - 17:00 Walidacja efektéw uczenia sie (Test wiedzy) — Osoba wykonujgca walidacje: Mateusz Swigder



Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 15

Przedmiot / Typ
temat aktywnosci

Istotai

wartosé
goscinnosci w
pracy zespotu
recepcji

Zajecia

Przerwa

@B

Unikalne
wartosci i
doswiadczeni
e pobytu w
hotelu.

Zajecia

Przerwa

o

Kultura

obstugi oraz
indywidualne
podejscie do
Goscia

Zajecia

Przerwa

an-

Trudne
sytuacje i
obstuga
zazalen: Zajecia
emocje,

komunikacja i

asertywnos¢

Sciezka

Doswiadczen

Goscia oraz L
L Zajecia
whnioski z
audytu

komunikacji

Przerwa

@D

Prowadzacy

Karol Weber

Karol Weber

Karol Weber

Karol Weber

Karol Weber

Data realizacji
zajec

09-11-2026

09-11-2026

09-11-2026

09-11-2026

09-11-2026

09-11-2026

09-11-2026

10-11-2026

10-11-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

11:00

11:15

13:00

13:30

15:30

15:45

09:00

11:00

Godzina
zakonczenia

11:00

11:15

13:00

13:30

15:30

15:45

17:00

11:00

11:15

Liczba godzin

02:00

00:15

01:45

00:30

02:00

00:15

01:15

02:00

00:15



Przedmiot /
temat

Sprzedaz
recepcyjna:
badanie
potrzeb, jezyk
korzysci i
reagowanie
na obiekcje

amp-

Zaawansowa
ne techniki
sprzedazy (do
sprzedaz i
sprzedaz
wigzana) oraz
unikanie
btedow

@D

Sztuka

pierwszego i
ostatniego
wrazenia -
powitanie i
pozegnanie

-

Typ
aktywnosci

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Walidacja

Podsumowanie

Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi

w tym suma godzin zaje¢

w tym suma godzin walidacji

w tym suma przerw

Prowadzacy

Karol Weber

Karol Weber

Karol Weber

Suma godzin dydaktycznych bez przerw

Cennik

Cennik

Data realizacji
zajeé

10-11-2026

10-11-2026

10-11-2026

10-11-2026

10-11-2026

10-11-2026

Godzina
rozpoczecia

11:15

13:00

13:30

15:30

15:45

16:45

Liczba godzin

16:00

13:45

00:15

02:00

18:30

Godzina
zakonczenia

13:00

13:30

15:30

15:45

16:45

17:00

Liczba godzin

01:45

00:30

02:00

00:15

01:00

00:15



Rodzaj ceny

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 600,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 600,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 100,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 100,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin

Liczba godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi 16:00

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

121

Karol Weber

Karol Weber Inspektor Hotelowy Absolwent Wyzszej Szkoty Turystyki i Rekreacji im. M. Ortowicza w
Warszawie. Magister Akademii im. Leona KoZzminskiego na kierunku Zarzgdzanie Zasobami
Ludzkimi (rok 2012). Z branzg hotelarska 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
najwyzszg jakos¢ swiadczonych ustug oraz zasadzie ‘jeden zespo6t — wspolny cel’. 0d 2016 roku
doradza inwestorom przy tworzeniu koncepc;ji hoteli, pomaga w ich otwarciach i wprowadzaniu
zmian, kontroluje jakosc¢ obstugi i szkoli personel. Jego specjalnosciag sg szkolenia z zakresu
standarddw obstugi, kreowania doswiadczen Gosci i sprzedazy recepcyjnej. 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 roznej kategorii, niezalezne i sieciowe, m.in. Hotele Likus, Grupa Nosalowy, Accor, Marriott
Int., Hilton Hotels, IHG Hotels, ZR Hotele, Gorskie Resorty, Grano Hotels, Grupa Bachleda.
Wspotpracuje z Izbg Gospodarczg Hotelarstwa Polskiego przy realizacji szkolen otwartych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi



Materiaty dydaktyczne obejmujg drukowany i cyfrowy podrecznik standardéw goscinnosci, skrypty rozméw rezerwacyjnych, karty dobrych
praktyk w zakresie deeskalacji emocji, arkusze ¢wiczen warsztatowych oraz wzorce komunikacji e-mailowe;j.

Warunki uczestnictwa

Aby wzig¢ udziat w szkoleniu, uczestnik powinien by¢ zainteresowany tematem, otwarty na nauke, gotowy do pracy w grupie, posiada¢
podstawowe umiejetnosci komunikacyjne.

Warunkiem udziatu w ustudze jest dokonanie zapisu na ustuge co najmniej 1 dzier ( do godziny 14.00), przed jej rozpoczeciem i uzyskanie
akceptacji ze strony Dostawcy Ustugi. Warunkiem uzyskania zaswiadczenia/certyfikatu jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ ustugi
rozwojowej oraz uzyskanie pozytywnej oceny dla kazdego uczestnika na podstawie wyniku walidacji przeprowadzonej przez podmiot
walidujgcy/Walidatora.

Uczestnik zobowigzany jest do okazania sie dokumentem potwierdzajgcym tozsamos¢ ze zdjeciem, przed zespotem monitorujgcym
ustuge rozwojowa.

Walidacja jest prowadzona w formie testu z wynikiem generowanym automatycznie, co zapewnia obiektywna weryfikacje nabytych
kompetenciji. Proces ten odbywa sie pod nadzorem niezaleznego walidatora, zgodnie z zasadg rozdzielnosci funkcji dydaktycznej od
oceniajace;j.

Informacje dodatkowe

Korzystajac z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifilkowania zawodowego wraz z ustuga lub
dostawa towardw $cisle zwigzang z ustugami ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania zawodowego to mozliwe jest skorzystanie
ze zwolnienia z podatku VAT na podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2024 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli
ustuga w catosci jest finansowana ze $rodkéw publicznych lub § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013
r. w sprawie zwolnien od podatku od od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolniert w przypadku, gdy ustuga jest
finansowana w co najmniej 70% ze $rodkéw publicznych.

Adres

ul. Juliana Tuwima 48/11
90-021 £ 6dz

woj. tédzkie
Kontakt

m E-mail swiadermateusz@gmail.com

Telefon (+48) 733 058 666

MATEUSZ SWIADER



