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Hotel Inclusive Recruitment Education (H.I.R.E) to inno-
wacyjny projekt (2024-1-PL01-KA220-VET-000253671) 
mający na celu rozwiązanie problemów z zatrudnie-
niem w sektorze hotelarskim. W ramach początkowej 
fazy badawczej przeprowadzono pogłębione wywiady 
z 22 menedżerami hoteli w trzech krajach partnerskich: 
Polsce (5), Grecji (7) i na Cyprze (10). Wywiady odbyły 
się w okresie listopad – grudzień 2024 roku, zgodnie ze 
standaryzowanym scenariuszem, a dane zostały prze-
analizowane przy użyciu zaawansowanych narzędzi 
AI, by zapewnić rzetelną interpretację.

Wnioski z badań w Polsce, Grecji i na Cyprze wskazują na 
istotne podobieństwa w problemach zatrudnieniowych 

Wyzwania sektora 
hotelarskiego – 
perspektywa 
międzynarodowa
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w hotelarstwie, ale jednocześnie podkreślają charakterystyczne cechy regio-
nów. Wszystkie trzy kraje mają znaczne trudności z rekrutacją i utrzyma-
niem wykwalifikowanego personelu, choć konkretne okoliczności różnią 
się w zależności od lokalizacji i popytu rynkowego.

Rynek polski boryka się z dużym niedoborem programów kształcenia 
zawodowego i praktycznych szkoleń. Hotele utrzymują zazwyczaj 40–50 
stałych pracowników, a w sezonie zatrudniają dodatkowo personel sezo-
nowy. W Polsce szczególne znaczenie mają kwalifikacje zawodowe i for-
malne szkolenia.

Rynek grecki cechuje większa elastyczność w praktykach zatrudnienia, w tym 
stosowanie okresów próbnych. Greccy hotelarze skupiają się na wrażliwości 
kulturowej i jakości obsługi gości, przywiązując dużą wagę do utrzymania 
wysokich standardów pomimo sezonowych wahnięć zatrudnienia.

Na Cyprze dominuje turystyka międzynarodowa. Hotelarstwo cypryjskie 
zatrudnia więcej pracowników sezonowych (około 66 %) niż stałych (około 
33 %), i rozwija bardziej strukturalne podejście do szkolenia dzięki subsy-
diom oferowanym przez Urząd ds. Rozwoju Zasobów Ludzkich (HRDA).

Branża hotelarska zmaga się od dawna z trudnościami w utrzymaniu sta-
bilnego i zaangażowanego personelu. Dane branżowe pokazują powagę 
sytuacji: wskaźniki rotacji personelu, które przed pandemią wynosiły około 
45 %, w niektórych krajach wzrosły do poziomów 60–70 % (American Hotel 
& Lodging Association, 2023). To zjawisko utrudnia rekrutację, zwiększa 
koszty szkoleń i utrudnia utrzymanie wysokiej jakości obsługi. Ponadto, 
zmiany demograficzne, takie jak starzejące się społeczeństwa w Europie 
i rosnące zapotrzebowanie na elastyczne formy pracy, dodatkowo utrud-
niają dostęp do wykwalifikowanych i stabilnych pracowników.
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Wciąż niedocenianymi zasobami 
są osoby w wieku 50+ oraz osoby 
z niepełnosprawnością słuchową 
(osoby Głuche i niedosłyszące). 
Mimo istniejących barier, te grupy 
stanowią znaczący potencjał dla 
hotelarstwa. Inkluzywne podejście 
do zatrudnienia to nie tylko etyczny 
obowiązek – to także okazja dla 
hoteli do wypełnienia luki kadrowej, 
poprawy wyników organizacji 
i przyciągnięcia nowej grupy gości.
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Argumenty za zatrudnianiem osób 50+

Pracownicy powyżej 50. roku życia są coraz częściej postrzegani jako cenny, 
choć niedoceniany segment rynku pracy. W Europie około 27 % pracowni-
ków branży hotelarskiej to osoby powyżej 50 roku życia (Eurostat 2023). Ta 
grupa często pozostaje niezauważona ze względu na stereotypy dotyczące 
elastyczności i sprawności fizycznej, jednak badania dowodzą, że oferują 
liczne atuty. Osoby 50+ odznaczają się niezawodnością, zaangażowaniem 
i życiowym doświadczeniem, co sprawia, że dobrze sprawdzają się w rolach 
wymagających precyzji i obsługi klienta. Dodatkowo cechują się niższą 
rotacją niż młodsi pracownicy, co redukuje koszty rekrutacji i wymiany 
personelu.

Zatrudnienie tej grupy jest szczególnie istotne w kontekście obsadzania ról 
sezonowych lub niepełnoetatowych. Osoby 50+ szukające elastycznej pracy 
mogą pomóc zaspokoić zmienne potrzeby kadrowe bez kompromisu dla 
jakości obsługi. Aby to osiągnąć, hotele muszą zaproponować dedykowaną 
strategię – przystępne szkolenia przekrojowe, podnoszące podstawowe 
kompetencje z zakresu obsługi klienta, standardów hotelarskich i narzędzi 
cyfrowych, a także elastyczne warunki zatrudnienia, np. praca w niepeł-
nym wymiarze.

Wykorzystanie potencjału 
osób Głuchych i niedosłyszących

Grupa ta, choć nadal niedostatecznie reprezentowana w hotelarstwie, 
posiada umiejętności, które mogą znacząco wzbogacić obsługę gości. Osoby 
z niepełnosprawnością słuchu cechuje wysoka uważność, dbałość o szczegóły 
i zdolność do budowania relacji opartych na szacunku. Przy zastosowaniu 
odpowiednich rozwiązań komunikacyjnych – takich jak przekazy wizualne, 
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sygnały świetlne czy aplikacje tekstowe – mogą one efektywnie realizować 
różne zadania: od housekeepingu, przez recepcję, aż po pracę biurową.
Obecność osób Głuchych lub niedosłyszących wewnątrz zespołu to rów-
nież silny komunikat: firma wyznacza standardy różnorodności, równości 
i integracji – co przyciąga świadomych społecznie gości. Integracja wymaga 
jednak klarownej strategii: dostosowane szkolenia, w tym napisy i tłumacze-
nie na język migowy w materiałach szkoleniowych, a także przeszkolenie 
personelu w zakresie współpracy. Przykłady z branży pokazują, że sieci 
hotelowe współpracujące z organizacjami pozarządowymi czy szkołami 
zawodowymi mogą budować skuteczne kanały rekrutacji, takie jak targi 
pracy czy programy stażowe dedykowane tej grupie.

Rola inkluzji w strategii kadrowej

Inkluzywne praktyki to nie tylko uzupełnienie braków kadrowych – to 
wymierne korzyści organizacyjne. Raporty Deloitte (2020) i McKinsey (2022) 
pokazują, że firmy zróżnicowane pod względem wiekowym i doświadcze-
nia osiągają wyższe wyniki operacyjne. Różnorodność sprzyja innowacjom, 
lepszym decyzjom i większemu zaangażowaniu pracowników, co prze-
kłada się na wzrost zysków do 25 %, niższą rotację i lepszą obsługę gości. 
Różnorodne zespoły lepiej przewidują potrzeby różnych grup klientów 
i znajdują kreatywne rozwiązania. W branży opartej na satysfakcji gościa, 
takie podejście jest szczególnie wartościowe i wzmacnia konkurencyjność.

Jak wykorzystać inkluzywność w praktyce?

Najpierw opracować treść ogłoszeń i procesy rekrutacji, które podkreślają 
otwartość na osoby 50+ i osoby z niepełnosprawnością słuchową. Usunąć 
wymóg doświadczenia, zastępując go zapewnieniem szkolenia i wsparcia.
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Następnie, stworzyć dostępne programy szkoleniowo-onboardingowe – dla 
osób starszych krótkie kursy obsługi klienta, procedur i technologii; dla 
osób Głuchych – materiały wizualne, napisy i tłumaczenia migowe.

Stworzyć kulturę wsparcia poprzez szkolenia personelu z zakresu różno-
rodności, partnerstwa, mentoring i wprowadzanie cyklicznej informacji 
zwrotnej, aby wzmacniać atmosferę pracy.

Zainwestować w infrastrukturę – alarmy wizualne, narzędzia speech-to-text, 
ergonomiczne wsparcie – co pokazuje trwałe zaangażowanie w dostępność.

Zawierać partnerstwa edukacyjne – z urzędami, organizacjami pozarzą-
dowymi i lokalnymi szkołami – aby zwiększyć bazę rekrutacji i budować 
wizerunek pracodawcy otwartego.

Inkluzyjność jako przewaga branżowa

Hotelarze realizujący inkluzywną strategię zatrudnienia zyskują stabilną 
kadrę, bardziej spójną kulturę pracy i przewagę konkurencyjną. Osoby 50+ 
i osoby z niepełnosprawnością słuchową mają motywację i wartościowy 
wkład – warto je zaprosić do zespołu.



9 Przewodnik dla menedżerów 
branży hotelarskiej i współpracowników

Kim jest kandydat 50+ 
bez doświadczenia 
w hotelarstwie?

Kandydat 50+ bez doświadczenia w branży hotelarskiej 
to osoba, która często stoi na progu nowego etapu zawo-
dowego, szukając nie tyle kariery, co bezpiecznego, sen-
sownego miejsca pracy. W większości przypadków nie jest 
to osoba, która aktywnie budowała ścieżkę w sektorze 
usług – raczej ktoś, kto przez lata pracował w innych 
zawodach (często fizycznych), prowadził dom, wspie-
rał rodzinę, a dziś, w obliczu zmieniającej się sytuacji 
życiowej, podejmuje decyzję o powrocie na rynek pracy 
lub zmianie profesji.

Osoba 50+ bez 
doświadczenia 
jako wartościowy 
pracownik



10 Przewodnik dla menedżerów 
branży hotelarskiej i współpracowników

To osoby, które niekoniecznie mają „CV pod hotelarstwo”, ale posiadają 
wieloletnie doświadczenie życiowe, które ukształtowało w nich cechy nie 
do przecenienia w pracy z ludźmi: opanowanie, cierpliwość, empatię, sys-
tematyczność i poczucie odpowiedzialności. W przeprowadzonych w pro-
jekcie wywiadach z menedżerami hotelarstwa wielokrotnie powtarzało 
się, że osoby te są „lojalne”, „nie marudzą”, „pracują stabilnie”, „nie robią 
dramatu”, „można na nich polegać”.

Warto podkreślić, że osoby 50+ wchodzące do branży hotelarskiej nie 
oczekują spektakularnych awansów. Często nie interesują ich stanowiska 
menedżerskie, nie mają też wygórowanych wymagań finansowych. Liczy 
się dla nich to, by być potrzebnym, mieć kontakt z ludźmi, czuć się częścią 
zespołu i mieć wpływ na codzienne funkcjonowanie miejsca pracy. W ich 
podejściu dominuje wdzięczność za szansę i motywacja do udowodnienia, 
że warto im zaufać – co w praktyce przekłada się na sumienność i wysoką 
etykę pracy.

Często są to osoby wychowane w kulturze obowiązku i szacunku dla prze-
łożonego. Nie szukają konfliktu, nie stawiają się nad procedurami. To typ 
pracownika, który zada pytanie, jeśli czegoś nie wie, przyjdzie wcześniej, 
by dobrze się przygotować, i nie odejdzie od stanowiska pracy, dopóki 
wszystko nie zostanie zrobione.

Jednocześnie nie można zapominać, że kandydaci 50+ często wątpią w siebie. 
Przez lata słyszeli, że są „za starzy”, że „to nie ich branża”, że „nie dadzą 
rady z komputerem”. To sprawia, że bardzo łatwo się wycofują – często 
nawet nie aplikują, choć są zainteresowani, bo z góry zakładają, że „nie 
mają szans”. Dlatego tak ważne jest, by już w komunikatach rekrutacyj-
nych pojawiały się sygnały: „wiek nie ma znaczenia”, „przeszkolimy cię od 
podstaw”, „liczy się Twoje podejście”. Pracodawcy, którzy otworzyli się na 
tę grupę, często mówią z zaskoczeniem: „Nie spodziewałem się, że będą tak 
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rzetelni”, „Po trzech tygodniach byli lepsi niż młodzi z doświadczeniem”. 
Warto więc pamiętać, że kandydat 50+ bez hotelarskiego CV może być naj-
bardziej stabilnym, zaufanym ogniwem zespołu – jeśli tylko dostanie szansę.

Co wyróżnia kandydatów 50+ 
bez doświadczenia w hotelarstwie?

Kandydaci 50+, choć często nieposiadający formalnego doświadczenia 
w hotelarstwie, wnoszą do zespołu zestaw cech, które stają się kluczowe 
w pracy operacyjnej – szczególnie w czasach wysokiej rotacji i napięć 
międzypokoleniowych. Wyróżnia ich styl pracy oparty na odpowiedzial-
ności, kulturze osobistej i gotowości do zaangażowania, który kontrastuje 
z dynamiką młodszych pokoleń, często nastawionych na szybkie efekty 
i rozwój indywidualny. Przynoszą do branży hotelarskiej doświadczenia 
i dobre praktyki z poprzednich lat i poprzednich organizacji. 

To grupa pracowników, której największym atutem jest spójność między 
deklaracjami a działaniem. Jeśli mówią, że przyjdą na godzinę 6:00 – są 
punktualni. Jeśli coś im się powierzy – wykonują to bez marudzenia, bez 
narzekania, że „to nie ich zakres”. Pracodawcy często podkreślają ich 
lojalność i przewidywalność, mówiąc: „To są ludzie, na których mogę liczyć 
nawet w trudnych momentach sezonu”.

Kultura osobista osób 50+ często bywa zauważalna już po pierwszym dniu 
pracy. Wiedzą, jak zwracać się do gościa z szacunkiem, nie przerywają, 
nie traktują klienta jak „kolegę z Internetu”. Są też bardziej skłonni do 
utrzymywania porządku, szanowania procedur i zachowywania dyskrecji. 
W zawodach wymagających empatii, cierpliwości i opanowania – jak poko-
jowa, pomoc kuchenna, portier, osoba obsługująca śniadania – odnajdują 
się znakomicie, często bez żadnego wcześniejszego doświadczenia.
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Inną cechą, która ich wyróżnia, jest pokora i realistyczne podejście do 
pracy. Osoby 50+ nie mają wygórowanych oczekiwań wobec stanowiska 
czy zespołu. Nie oczekują, że ktoś będzie się nad nimi pochylał, nie szukają 
benefitów w pierwszym miesiącu pracy. Zamiast tego – chcą się wdrożyć, 
nauczyć, wypełniać zadania zgodnie z oczekiwaniami. W zespole często 
przyjmują rolę osoby, która „robi swoje” bez zbędnych emocji i nie generuje 
napięć. To także grupa, która nie ma wygórowanych oczekiwań finanso-
wych. Zwykle jest to dorabianie do emerytury czy świadczeń socjalnych. 
Pracownicy 50+ nie oczekują umowy o pracę, wystarczy im umowa zlecenie 
lub B2B z wystawieniem faktury. Zapewniają dużą elastyczność, płacę za 
konkretną pracę bez urlopów czy sezonowych przestojów.

Warto także zauważyć, że wielu przedstawicieli tego pokolenia ma bardzo 
rozwinięty zmysł obserwacji i zdolność do działania „po cichu” – czyli w taki 
sposób, który nie przeszkadza innym, ale wspiera proces. Potrafią zauważyć 
braki, zająć się czymś bez konieczności przypominania, a jednocześnie nie 
rywalizują o uwagę, nie potrzebują ciągłego potwierdzania swojej wartości.

Ich relacje z młodszymi współpracownikami bywają z początku zdystan-
sowane, ale najczęściej szybko przeradzają się w wzajemny szacunek 
i współpracę, jeśli tylko zespół nie traktuje ich z góry jako „tych, co się nie 
znają”. Kandydaci 50+ mogą stać się dla zespołu kimś w rodzaju wewnętrz-
nego stabilizatora – nieformalnym wzorem cierpliwości, równowagi, ale 
też pracy „po cichu”, bez szukania uznania.

Nie bez znaczenia jest też fakt, że osoby w tym wieku są często gotowe do 
pracy w nietypowych godzinach, w tym w weekendy i święta. Nie mają 
już zobowiązań związanych z małymi dziećmi czy studiami, są elastyczne 
i chętne do pełnienia ról pomocniczych, które wymagają obecności wtedy, 
gdy młodsze pokolenie preferuje czas wolny. Dla przykładu, wobec kryzysu 
w znalezieniu kandydatów do pracy w służbie portierskiej czy ochroniarskiej 
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szczególnie cenni wydają się emeryci służb mundurowych gotowi do pracy 
np. w ramach nocnej recepcji czy przyjmujący pracę w godzinach „niewy-
godnych” dla młodych pracowników.

Podsumowując – kandydat 50+ bez doświadczenia w hotelarstwie wyróżnia 
się przede wszystkim dojrzałością, niezawodnością i gotowością do lojalnej 
współpracy. Jego brak doświadczenia operacyjnego można łatwo nadrobić, 
natomiast cechy osobowościowe, które wnosi, są trudne do wykształcenia 
u wielu młodszych kandydatów. W dobrze prowadzonym zespole staje 
się nie tylko wartościowym pracownikiem, ale też źródłem równowagi 
i jakości obsługi.

Pokolenie X i Y versus Z w hotelarstwie – 
różnice, które warto znać i wykorzystywać

Zarządzanie personelem w hotelarstwie oznacza dziś współpracę trzech 
pokoleń: X (urodzeni ok. 1965–1980), Y (1981–1995) oraz Z (1995 i młodsi). 
Różnice między nimi są realne, nie tylko w zachowaniach zawodowych, ale 
też w wartościach i stylu życia. Zamiast jednak postrzegać je jako barierę, 
warto przyjąć perspektywę komplementarności – bo tam, gdzie jedno 
pokolenie przynosi dynamikę, inne wnosi stabilność. W hotelarstwie – sek-
torze, który żyje rytmem zmian, sezonów i potrzeb gości – różnorodność 
pokoleniowa może stać się siłą zespołu.

Pokolenie X: 
niezależność, lojalność, konsekwencja

To osoby dziś 45+, często najbardziej doświadczeni pracownicy stałej załogi. 
Menedżerowie opisują ich jako ludzi samodzielnych, odpowiedzialnych 
i przewidywalnych. Wykazują dużą zdolność do samodzielnego zarządzania 
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pracą, rzadko wymagają kontroli. To pracownicy, którzy „wiedzą, co trzeba 
zrobić” – i to robią.

Ich lojalność wynika z przywiązania do miejsca pracy, a niekoniecznie 
z emocji – są racjonalni i praktyczni, cenią stabilność. W hotelarstwie dobrze 
sprawdzają się na stanowiskach, które wymagają sumienności, dobrej 
organizacji oraz bezpośredniego kontaktu z gościem. Lubią wiedzieć, „co 
ich czeka”, cenią jasne procedury i oczekują szacunku.

Jednocześnie ich słabszą stroną może być mniejsza otwartość na zmiany 
technologiczne, co wymaga cierpliwego wdrożenia i wsparcia. Ale gdy 
już opanują nowe rozwiązania – stosują je konsekwentnie i bez potrzeby 
ciągłego przypominania.

Pokolenie Y: 
empatia, potrzeba rozwoju, multitasking

To osoby w wieku 30–45 lat – dziś często liderzy zespołów lub doświadczeni 
specjaliści. Znają wartość zespołu, dobrze odnajdują się w sytuacjach wyma-
gających empatii i pracy z klientem. Charakteryzują się chęcią rozwoju, 
potrzebą uznania i wysokim poziomem komunikacji interpersonalnej.
Są skuteczni w środowisku, które daje im możliwość wpływu i elastyczności, 
ale jednocześnie mniej odporni na rutynę. W hotelarstwie odnajdują się, 
gdy mogą współtworzyć atmosferę miejsca – dobrze działają jako anima-
torzy, liderzy zmian, menedżerowie relacji.

Zaletą pokolenia Y jest zdolność do funkcjonowania na granicy między 
technologią a relacją międzyludzką – rozumieją systemy, ale nie zapominają 
o człowieku. Są otwarci na pracę z osobami starszymi, o ile zespół działa 
na zasadach wzajemnego szacunku i transparentności.



15 Przewodnik dla menedżerów 
branży hotelarskiej i współpracowników

Pokolenie Z: 
energia, szybkość, potrzeba natychmiastowości

Najmłodsze pokolenie na rynku pracy – osoby 18–30 lat – to dziś najliczniej-
sza grupa wśród pracowników sezonowych w hotelach. Ich mocne strony 
to biegłość technologiczna, elastyczność i zdolność szybkiego uczenia się. 
Nie boją się zmian, łatwo adaptują się do nowych systemów i zadań.

Ich największym wyzwaniem – z perspektywy pracodawców – jest niska 
lojalność, potrzeba szybkich efektów i ograniczone zaangażowanie długo-
falowe. Często wybierają miejsce pracy nie ze względu na misję czy zespół, 
ale na grafik, wynagrodzenie i potencjał „tu i teraz”.

Pokolenie Z preferuje środowiska, gdzie panuje partnerska komunikacja, 
elastyczność, jasne granice i szybka informacja zwrotna. Dobrze funkcjo-
nują, jeśli mają wokół siebie starszych kolegów, którzy nie oceniają, ale 
pomagają im się wdrożyć.

Jak to działa w zespole?

Różnice pokoleniowe bywają źródłem napięcia, ale przy odpowiednim 
zarządzaniu stają się fundamentem silnego, samoregulującego się zespołu. 
Pracownik 50+ może być mentorem bez formalnego tytułu – ktoś, kto poka-
zuje spokojem i sumiennością, jak radzić sobie w stresujących sytuacjach. 
Młodszy współpracownik z kolei może pomóc w obsłudze systemów, tłu-
maczyć skróty, uczyć korzystania z platform. Taka wymiana kompetencji 
działa najlepiej tam, gdzie oparta jest na zaufaniu i braku wyższości.
Dobrze zarządzany zespół wielopokoleniowy to nie zestaw kompromisów 
– to mozaika talentów i podejść, które nawzajem się uzupełniają. A zada-
niem menedżera jest nie „wygładzenie różnic”, ale uczciwe ich nazwanie 
i wykorzystanie dla wspólnego celu.
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Potencjalne korzyści dla pracodawcy 
z zatrudnienia pracownika 50+

Zatrudnienie osoby 50+ bez doświadczenia w hotelarstwie może na pierw-
szy rzut oka wydawać się ryzykowne – szczególnie w branży operującej 
w szybkim tempie, z dużą zmiennością i wymaganiami technicznymi. Jednak, 
gdy spojrzymy głębiej, okazuje się, że to jedna z najbardziej niedocenia-
nych inwestycji kadrowych, niosąca za sobą szereg wymiernych korzyści 
dla funkcjonowania hotelu. Kilka potencjalnych korzyści z zatrudniania 
przedstawicieli 50+:

Stabilność zatrudnienia. W środowisku, w którym rotacja pracowników 
jest jednym z największych problemów, osoby 50+ wyróżniają się stałością 
i przewidywalnością. Nie zmieniają pracy impulsywnie, nie aplikują „na 
próbę”, nie szukają okazji, by „skoczyć do czegoś lepszego”. Dla wielu z nich 
zatrudnienie to nie tylko źródło dochodu, ale także dowód zaufania i poczu-
cia wartości, co przekłada się na silną motywację do utrzymania pracy.

Wysoka odpowiedzialność i etyka pracy. Zatrudniając osobę 50+, praco-
dawca zyskuje kogoś, kto nie potrzebuje codziennego nadzoru. Ci pracownicy 
działają zgodnie z zasadą „jeśli coś jest do zrobienia – trzeba to zrobić”. Nie 
zostawiają rzeczy „na potem”, nie przeciągają zadań, nie szukają wymówek. 
To modelowa definicja rzetelności. W codziennym zarządzaniu operacyj-
nym oznacza to mniej stresu dla kadry kierowniczej i większą pewność, że 
podstawowe procesy zostaną wykonane dobrze i na czas.

Spokój i odporność w sytuacjach trudnych. Doświadczenie życiowe 
osób 50+ przekłada się na większy spokój emocjonalny. Potrafią opanować 
stresującą sytuację z gościem bez eskalacji, nie dają się łatwo wyprowa-
dzić z równowagi, rzadziej działają impulsywnie. Ich obecność w zespole 
stabilizuje dynamikę, szczególnie w sezonie wysokiego obciążenia, gdzie 
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presja czasu i liczba gości są największe. Często właśnie do nich młodsi 
pracownicy kierują się po radę lub wsparcie – nawet nieformalnie.

Mniejsza liczba absencji. Osoby po pięćdziesiątce rzadziej biorą zwolnienia 
z błahych powodów. Z wielu powodów – wychowali dzieci, nie studiują, mają 
inne podejście do odpowiedzialności – są bardziej obecni i przewidywalni 
w grafiku. To istotne dla stabilności zespołu i płynności operacyjnej, zwłasz-
cza w działach takich jak housekeeping, gastronomia czy obsługa śniadań.

Gotowość do pracy w trudniejszych godzinach. W przeciwieństwie do 
wielu młodszych kandydatów, osoby 50+ nie unikają pracy w weekendy, 
święta czy nocą – jeśli wiedzą, czego się od nich oczekuje. Są dyspozycyjni, 
potrafią planować z wyprzedzeniem i dostosowywać się do harmonogramu 
bez nadmiernych oczekiwań. W hotelarstwie, gdzie dostępność personelu 
w godzinach pozastandardowych bywa kluczowa, to bardzo konkretna 
wartość.

Wzmacnianie wizerunku społecznego hotelu. Zatrudnianie osób 50+ 
wzmacnia wizerunek hotelu jako pracodawcy otwartego, odpowiedzialnego 
i nowoczesnego w podejściu społecznym. W dobie rosnącej wrażliwości na 
inkluzywność i różnorodność, goście coraz częściej dostrzegają i doceniają 
firmy, które inwestują w ludzi „spoza głównego nurtu rekrutacji”. Taki 
pracownik to nie tylko zasób operacyjny – to również element reputacyjny.

Potencjał jako pracownik długoterminowy. W przeciwieństwie do pra-
cowników sezonowych lub młodych ludzi na dorobku, osoby 50+ często 
szukają „ostatniego etapu zawodowego” – miejsca, z którym mogłyby zwią-
zać się na dłużej. Choć na początku wymagają więcej wsparcia, później są 
lojalne, wdzięczne i nie przejawiają chęci zmiany. Warto potraktować ich 
jak inwestycję, która zwraca się nie natychmiastowo, ale trwałą wartością 
i niskim ryzykiem odejścia.
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Zatrudnienie osoby 50+ bez doświadczenia w hotelarstwie to nie tylko gest 
otwartości – to strategiczna decyzja, która może wzmocnić zespół, poprawić 
jakość obsługi i przynieść realne oszczędności operacyjne. Wystarczy odro-
bina zaufania na początku – a później wystarczy pozwolić im robić to, co 
potrafią najlepiej: pracować solidnie, uczciwie i z pełnym zaangażowaniem.

Potencjalne wyzwania – 
i jak sobie z nimi radzić

Choć zatrudnienie pracownika 50+ bez doświadczenia w hotelarstwie 
niesie ze sobą szereg korzyści, nie sposób ignorować faktu, że ten proces 
może również generować pewne wyzwania – zarówno organizacyjne, jak 
i społeczne. To, co na pierwszy rzut oka wydaje się „problemem”, w prak-
tyce często okazuje się kwestią dobrego wdrożenia i odpowiedniego stylu 
komunikacji. Wśród potencjalnych wyzwań warto pamiętać o:

Wyzwanie 1: 
dłuższy proces wdrożenia i szkolenia. Osoby 50+ potrzebują nieco więcej 
czasu na opanowanie procedur, zrozumienie systemów wewnętrznych 
czy naukę obsługi hotelowych aplikacji. Dla menedżerów przyzwyczajo-
nych do szybkich, sezonowych wdrożeń może to budzić frustrację – „mło-
dzi łapią szybciej”. I to prawda. Ale starszy pracownik, choć wolniejszy 
w początkowej fazie, zazwyczaj wdraża się trwale i nie wymaga ciągłych 
przypomnień, jak bywa w przypadku młodszych kolegów. Rozwiązaniem 
jest cierpliwość połączona z jasną strukturą szkoleń – krok po kroku, bez 
pośpiechu i z zapewnieniem, że pytania są mile widziane. Warto powierzyć 
ich wdrożenie nie tylko przełożonemu, ale też doświadczonemu członkowi 
zespołu, który ma dobrą komunikację i potrafi tłumaczyć spokojnie, bez 
poczucia wyższości.
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Wyzwanie 2: 
bariery technologiczne. Nie jest tajemnicą, że niektórzy kandydaci 50+ 
mają ograniczone doświadczenie w obsłudze systemów komputerowych, 
terminali czy aplikacji hotelowych. Ich kompetencje cyfrowe są często 

„punktowe” – potrafią wysłać maila, korzystać z Excela w podstawowym 
zakresie, ale nie znają wewnętrznych systemów CRM, planistycznych czy 
POS-ów. To nie znaczy, że nie są w stanie się nauczyć – potrzebują tylko 
więcej czasu i szkoleń opartych na przykładach i ćwiczeniach praktycz-
nych, a nie instrukcjach teoretycznych. Dobrą praktyką jest opracowanie 

„ściąg” – drukowanych materiałów z krokami obsługi – które mogą zabrać 
do domu i przećwiczyć na spokojnie.

Wyzwanie 3: 
obawy zespołu przed „innością”. W niektórych zespołach pojawia się 
opór – czasem cichy, czasem wyrażany żartem – przed obecnością osoby 
starszej „bez doświadczenia, która będzie o wszystko pytać”. Tego rodzaju 
postawy są zrozumiałe, ale trzeba je aktywnie przełamywać już na etapie 
zapowiedzi wdrożenia. Rolą menedżera jest wytłumaczenie zespołowi, 
dlaczego taka osoba dołącza, czego potrzebuje na starcie i co może wnieść 
do zespołu. Znakomitym rozwiązaniem jest partnerowanie osoby 50+ 
z młodszym pracownikiem – nie na zasadzie kontroli, ale współpracy. 
Taka relacja może być korzystna dla obu stron: starszy uczy się praktyki, 
młodszy – komunikacji i cierpliwości.

Wyzwanie 4: 
obawy fizyczne i zdrowotne. Niektóre role w hotelarstwie wymagają kon-
dycji fizycznej, długich godzin pracy na nogach, podnoszenia, noszenia – i tu 
pojawia się pytanie: czy osoba 50+ da radę? Kluczem jest dobór stanowiska 
adekwatnego do możliwości. Tam, gdzie liczy się precyzja i powtarzalność, 
a nie szybkość i siła – osoby 50+ radzą sobie doskonale. Jeśli pracodawca 
oczekuje pracy fizycznej w tempie studenta z agencji pracy tymczasowej – to 
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może nie być najlepsze dopasowanie. Warto jednak pamiętać, że sprawność 
fizyczna to nie metryka – niektórzy pięćdziesięciolatkowie mają więcej 
energii i zdrowia niż dwudziestolatkowie spędzający dnie przed ekranem. 
Ocena powinna dotyczyć osoby, nie wieku.

Zamiast traktować te wyzwania jako przeszkody, lepiej widzieć je jako 
zadania do zaplanowania. Pracownik 50+ potrzebuje nie specjalnego 
traktowania, ale uczciwego startu: jasnych zasad, cierpliwego wdrożenia 
i poczucia, że nie musi udawać kogoś, kim nie jest. W zamian daje firmie 
spokój, rzetelność i zaskakująco dużo zapału – właśnie dlatego, że ktoś 
w niego uwierzył.

Przygotowanie menedżerów do współpracy: 
budowanie środowiska sprzyjającego integracji

Wprowadzenie do zespołu osoby 50+ bez doświadczenia w hotelarstwie 
wymaga od menedżera świadomego podejścia, które uwzględnia zarówno 
potrzeby nowego pracownika, jak i dynamikę istniejącego zespołu. Główne 
kwestie:

1.	 Świadome przywództwo i empatia. Menedżer powinien wykazać 
się empatią i zrozumieniem, zdając sobie sprawę, że dla osoby 50+ 
rozpoczęcie pracy w nowej branży może być wyzwaniem. Ważne jest, 
aby stworzyć atmosferę, w której nowy pracownik czuje się akcepto-
wany i wspierany.

2.	 Jasne komunikowanie oczekiwań. Przedstawienie klarownych 
oczekiwań dotyczących roli, obowiązków i standardów pracy pomaga 
nowemu pracownikowi zrozumieć, czego się od niego oczekuje, co 
zwiększa jego pewność siebie i efektywność.
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3.	 Zapewnienie odpowiedniego szkolenia. Osoby 50+ mogą potrze-
bować więcej czasu na przyswojenie nowych informacji, zwłaszcza 
jeśli chodzi o technologie. Dlatego ważne jest, aby zapewnić im odpo-
wiednie szkolenia, które są dostosowane do ich potrzeb i tempa nauki.

4.	 Promowanie kultury różnorodności. Menedżer powinien aktyw-
nie promować kulturę różnorodności i integracji w zespole, podkre-
ślając wartość, jaką wnosi każdy pracownik, niezależnie od wieku 
czy doświadczenia.

Przygotowanie współpracowników 
do współpracy: budowanie zespołu opartego 
na wzajemnym szacunku

Współpracownicy odgrywają kluczową rolę w procesie integracji nowego 
pracownika 50+ bez doświadczenia w hotelarstwie. Warto zwrócić uwagę na:

1.	 Otwartość i cierpliwość. Nowy pracownik może potrzebować 
więcej czasu na przyswojenie procedur i zrozumienie specyfiki pracy. 
Współpracownicy powinni wykazać się cierpliwością i gotowością do 
udzielenia wsparcia.

2.	 Dzielenie się wiedzą. Doświadczeni pracownicy mogą pełnić rolę 
mentorów, dzieląc się swoją wiedzą i doświadczeniem, co nie tylko 
wspiera nowego pracownika, ale także wzmacnia więzi w zespole.

3.	 Wzajemny szacunek. Szacunek dla różnorodności doświad-
czeń i perspektyw jest kluczowy dla budowania zgranego zespołu. 
Współpracownicy powinni unikać stereotypów i uprzedzeń, koncen-
trując się na wspólnych celach i wartościach.
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4.	 Wspólne cele i współpraca. Podkreślanie wspólnych celów i zna-
czenia współpracy pomaga w integracji nowego pracownika i budo-
waniu silnego, zgranego zespołu.

Integracja pracownika 50+ bez doświadczenia w hotelarstwie to proces, 
który wymaga zaangażowania zarówno ze strony menedżera, jak i współ-
pracowników. Poprzez świadome przywództwo, empatię, otwartość i wza-
jemny szacunek, możliwe jest stworzenie środowiska pracy, w którym 
każdy pracownik czuje się wartościowy i zmotywowany do wspólnego 
osiągania celów.

Jak zachęcić osoby 50+ bez doświadczenia 
do aplikowania w hotelarstwie

Zachęcenie osób po pięćdziesiątce do podjęcia pracy w nowym zawodzie 
– szczególnie w branży tak intensywnej jak hotelarstwo – wymaga delikat-
nego, ale skutecznego podejścia. Nie chodzi o przekonywanie „na siłę” ani 
o składanie obietnic bez pokrycia. Kluczowe jest trafienie w potrzeby, lęki 
i motywacje tej grupy wiekowej, która – choć często pomijana w rekrutacji 
– może stać się solidnym filarem zespołu. Warto uwzględnić:

•	 Po pierwsze: uznanie i szacunek. 
	 Dla osób 50+ jednym z głównych powodów nieaplikowania na nowe 

stanowiska jest obawa przed brakiem akceptacji i oceną przez pry-
zmat wieku. Dlatego komunikacja rekrutacyjna powinna wyraźnie 
podkreślać, że doświadczenie życiowe i dojrzałość są mile widziane, 
a nie traktowane jako przeszkoda. Warto używać języka, który buduje 
zaufanie: mówi o stabilności, zrozumieniu, uczciwości i rzetelności 

– wartościach bliskich tej grupie wiekowej.
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•	 Po drugie: pokazanie wartości pracy w hotelarstwie. 
	 Osoby 50+ nie szukają „szybkiej kariery”, lecz sensu, stałości i dobrej 

atmosfery. Hotelarstwo może im to dać – pod warunkiem, że zostanie 
właściwie przedstawione. W komunikacji warto zaakcentować: kon-
takt z ludźmi – możliwość bycia częścią gościnności, niekoniecznie 
w roli frontowej, regularność i przewidywalność grafiku – szczególnie 
na takich stanowiskach jak pomoc kuchenna, housekeeping, obsługa 
śniadań, poczucie bycia potrzebnym – widoczny efekt pracy, kontakt 
z zespołem, realna odpowiedzialność, praca na miejscu lub w bliskiej 
odległości – ograniczenie dojazdów, co w tym wieku nabiera znaczenia.

•	 Po trzecie: zniwelowanie lęków przed nieznanym. 
	 Bardzo wielu potencjalnych kandydatów 50+ nie aplikuje, bo nie wie, 

czego się spodziewać. Mają poczucie, że nie poradzą sobie z tech-
nologią, procedurami, zespołem. Warto więc w przekazie zawrzeć 
informację o spokojnym wdrożeniu, dostępnych szkoleniach oraz 
możliwości zadawania pytań bez oceniania. Zdanie typu: „Nie musisz 
mieć doświadczenia – wszystkiego Cię nauczymy” działa lepiej niż 
jakikolwiek slogan.

•	 Po czwarte: pokazanie historii ludzi takich jak oni. 
	 Nic nie działa lepiej niż autentyczne przykłady osób 50+, które odna-

lazły się w hotelarstwie. W materiałach promocyjnych warto pokazać 
konkretne historie – „Pani Maria, 56 lat, zaczęła jako pomoc kuchenna, 
dziś pracuje na stałe w dziale śniadań”. Tego typu przekaz łamie stereo-
typy i pokazuje, że to możliwe, a nie tylko teoretycznie dopuszczalne.

•	 Po piąte: nazywanie zalet wprost. 
	 Osoby dojrzałe często nie wierzą, że mają coś do zaoferowania. Dlatego 

warto w ogłoszeniach i działaniach rekrutacyjnych wprost napisać: 
„Szukamy osób dokładnych, rzetelnych, które są punktualne i lubią 
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spokojną, uporządkowaną pracę”. Takie zdania trafiają w sedno 
i budują poczucie, że ktoś naprawdę szuka właśnie ich, a nie młodego, 
elastycznego kandydata do wszystkiego.

Zachęcanie osób 50+ do aplikowania w hotelarstwie nie polega na „ukło-
nie w stronę wieku”. To przywracanie równowagi w rynku pracy, który 
zbyt długo faworyzował mobilność kosztem stabilności, a szybkość ponad 
dokładność. Dobrze zaprojektowana komunikacja, otwarte podejście rekru-
tacyjne i świadome przełamywanie barier to nie tylko sposób na zapełnienie 
wakatów – to inwestycja w jakość zespołu i długofalowy rozwój hotelu.
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Dlaczego warto zatrudniać Głuchych 
pracowników teraz?

Brak rąk do pracy w hotelarstwie staje się coraz poważ-
niejszy. Po okresie pandemii tradycyjni pracownicy 
zmniejszyli swoją aktywność, a konkurencja o lojalnych, 
dokładnych pracowników rośnie. Głusi to niewykorzy-
stany zasób rynku pracy. W całej Europie wiele osób 
Głuchych pozostaje niedoreprezentowanych w sekto-
rze usługowym, pomimo że bariery są w dużej mierze 
możliwe do przełamania – głównie wynikają bowiem 
z braku świadomości i barier komunikacyjnych. Ten 
niewykorzystany potencjał stanowi strategiczną prze-
wagę dla hoteli. Głusi pracownicy często wyróżniają 

Pracownicy Głusi. 
Odblokowanie 
potencjału: ciche 
umiejętności, 
głośny wpływ
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się doskonałą percepcją wzrokową, opanowaniem pod presją i silnym 
poczuciem pracy zespołowej – cechami, które przekładają się na spójność 
w obsłudze gości i pracach zaplecza.

Niniejszy przewodnik traktuje inkluzję nie jako element filantropii, lecz 
jako rozsądną decyzję operacyjną. Kilka drobnych dostosowań pozwala 
większości miejsc pracy w hotelarstwie zatrudnić Głuchych przy niewiel-
kich kosztach i dużym zwrocie w dłuższym okresie. Korzyści dotyczą całego 
zespołu, poprawiają retencję i modernizują kulturę pracy.
Przeczytanie tego rozdziału to nie tylko zapoznanie się z drogowskazem 
do zatrudnienia w sposób inkluzywny – to dołączenie do rozwijającego się 
ruchu w europejskim hotelarstwie, który traktuje różnorodność jako siłę, 
a odmienność jako źródło jakości obsługi.

Kim jest kandydat Głuchy w hotelarstwie?

Kandydat Głuchy to osoba, której główną formą komunikacji nie jest 
język mówiony. Obejmuje to osoby identyfikujące się z kulturą Głuchych 
i używające języka migowego (np. Polski Język Migowy (PJM), Grecki 
Język Migowy (GSL)) oraz osoby niedosłyszące, które korzystają z mowy, 
czytania z ust czy aparatów słuchowych. Istnieje wiele odmian doświad-
czeń tej grupy: różne poziomy słyszenia, wykształcenia, przynależności 
kulturowej. To, co ich łączy, to potrzeba komunikacji inkluzywnej i rów-
nego dostępu do szans.

W Europie Głusi nadal napotykają podwójne bariery: brak świadomości 
wśród pracodawców oraz bariery fizyczne albo proceduralne. Tymczasem 
Głusi często wykazują wysoką adaptacyjność, ostrość wzrokową oraz kon-
centrację – cechy szczególnie przydatne w hotelarstwie, w pracy opartej 
na rutynie i zadaniach.
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Ważne jest odejście od stereotypów: Głuchy nie jest automatycznie ograni-
czony w kontaktach z gośćmi czy zespołem. Potrzebuje dostępu: wzrokowej 
informacji, kultury organizacyjnej respektującej różnorodność i narzędzi 
(np. alerty wizualne, napisy), które umożliwią pełne uczestnictwo. Kiedy 
te warunki są spełnione, Głusi realizują świetne kariery zawodowe.

Wielu kandydatów Głuchych to dobrze wykształceni specjaliści lub absol-
wenci szkół zawodowych, chętni do pracy, lecz zniechęceni barierami 
komunikacyjnymi. Zwykle cechuje ich wysoka dyscyplina i zaangażowanie, 
wynikające z dotychczas ograniczonych szans. W hotelarstwie sprawdzą 
się jako pokojowe, pomoce kuchenne, obsługa recepcji (z dostosowanymi 
systemami), pomocnicy portierów, osoby od logistyki. Głusi często przodują 
w precyzji, utrzymaniu rutyny i spokoju w trudnych momentach.
Kandydaci z programów przygotowawczych (np. w Wielkiej Brytanii, Grecji, 
Szwecji) są zazwyczaj dobrze przygotowani i zdeterminowani na karierę.

Rozmowy kwalifikacyjne z osobą Głuchą mogą wymagać: pytań na piśmie, 
tłumacza języka migowego, napisów w trakcie spotkań. Celem rekrutacji 
pozostaje ocena umiejętności, motywacji i dopasowania do zespołu. Po 
zatrudnieniu głuchota staje się nie obciążeniem, ale atutem – szczególnie 
w zespołach obsługi gości, gdzie różnorodność personelu ułatwia dostoso-
wanie do potrzeb klientów.

Co wyróżnia kandydatów Głuchych w hotelarstwie?

Głusi wnoszą unikalne zdolności: wizualne uczenie się, wzmożoną obserwa-
cję, odporność na bodźce dźwiękowe – co skutkuje etosem pracy opartym 
na adaptacji i samodzielności. Zamiast widzieć ich braki, należy dostrze-
gać, co dają: precyzję, punktualność, spójność – kluczowe w utrzymaniu 
standardów.
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Badania pokazują, że menedżerowie akceptują Głuchych jako rzetelnych 
i profesjonalnych pracowników, choć wyzwania pozostają przy dostępności 
komunikacyjnej podczas zebrań czy w dostępie do tłumaczeń. Głusi opi-
sują stres związany z brakiem wsparcia, ale wykazują silną samodzielność 
i zdolności rozwiązywania problemów – zwłaszcza w uporządkowanych 
zadaniach. Są kreatywnymi myślicielami wizualnymi: dostrzegają wzory, 
ryzyka, poprawiają ustawienia stacji roboczych. W dziedzinach takich, jak 
design, przygotowanie sal, prace audiowizualne – ich perspektywa jest 
wyjątkowo cenna.

Głusi pracownicy to także źródło wiedzy i wsparcia dla gości Głuchych – 
znają ich potrzeby i sposób komunikacji. Ich obecność działa jak kontrola 
jakości dostępności wizualnej, co zwiększa satysfakcję gości i wspiera 
zgodność z konwencjami takimi jak Konwencja ONZ o Prawach Osób 
Niepełnosprawnych ratyfikowana przez Polskę w 2012 r. Obecność Głuchych 
w zespołach buduje kulturę organizacyjną: inspirują, rozwijają empatię, 
ułatwiają porozumiewanie się wizualne, zmniejszają hałas i koncentrują 
się na czytelnej komunikacji. Zespoły po ich przyjęciu stają się spójniejsze 
i bardziej oparte na wzajemnym szacunku.

Różnice między Głuchymi 
a niedosłyszącymi

1.	 Komunikacja: Głusi korzystają głównie z języka migowego; osoby 
niedosłyszące – z mowy, aparatów, czytania z ruchu warg. Zawsze 
pytaj o preferowaną formę komunikacji.

2.	 Tożsamość kulturowa: Głusi mogą identyfikować się z kulturą 
Głuchych; to więcej niż niepełnosprawność.
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3.	 Dostosowania: Głusi potrzebują tłumacza języka migowego, relay 
video, napisów. Niedosłyszący – urządzeń wspomagających słuch, 
wizualnych alarmów, komunikacji pisemnej.

4.	 Percepcja dźwięku: Głusi korzystają z wizualnych form komunikacji. 
Głośne otoczenie może być dla nich problemem; należy minimalizo-
wać hałas.

5.	 Technologia: Głusi korzystają ze smartfonów/tabletów do captio-
ningu, alertów, aplikacji migowych. Ważne, by strefy wspólne były 
wyposażone we wsparcie wizualne i pisemne.

Korzyści dla biznesu i zespołu

Zatrudnianie Głuchych to nie tylko inkluzja – to strategiczna decyzja biz-
nesowa. W Europie i poza nią hotele, które zatrudniają Głuchych, zgłaszają 
lepszą spójność zespołu, zadowolenie gości, niższą rotację i silniejszą repu-
tację marki. Głusi zwykle przewyższają oczekiwania w zakresie dokładności, 
bezpieczeństwa i wzrokowej czujności.

W kuchni, pokojach, logistyce i usługach recepcyjnych (z dostosowaniem) 
rzadziej opuszczają pracę i są wydajniejsi. W hotelach w Wielkiej Brytanii, 
Indiach i RPA zanotowano niższą absencję i wyższą wydajność prac Głuchych 
w porównaniu do kolegów słyszących. Ich czujność pozwala szybciej dostrze-
gać rozlane płyny, nieprawidłowo poukładane przedmioty, co zwiększa 
bezpieczeństwo i komfort gości.

Obecność Głuchych wpływa pozytywnie na kulturę firmy – pracownicy 
uczą się przeciwdziałania uprzedzeniom i lepszego przekazu. Goście Głusi 
czują się reprezentowani, jeśli w hotelu są Głusi pracownicy – zrozumieją 



30 Przewodnik dla menedżerów 
branży hotelarskiej i współpracowników

ich potrzeby i zapewnią obsługę bardziej spójną z wymaganiami. Jeden 
z hoteli w Wielkiej Brytanii odnotował wzrost powrotów Głuchych gości 
o 22 %. Wreszcie – wizerunkowo, zatrudnianie Głuchych wzmacnia pozy-
cjonowanie hotelu jako społecznie odpowiedzialnego. Otwiera drogę do 
nagród CSR, rankingów, programu młodzieżowego.

Bariery i rzeczywiste wyzwania

Mimo korzyści, Głusi napotykają realne bariery, które wynikają z organi-
zacji pracy i kultury miejsca pracy.

Komunikacja w grupie – spotkania, briefing, szybkie instrukcje – często 
wykluczają Głuchych.

Często czują stres i zmęczenie z powodu braków w strukturach komunika-
cyjnych. Alarmy dźwiękowe, brak tłumaczy, brak napisów na szkoleniach 

– tworzą codzienne tarcia.

Koledzy czy przełożeni, nawet jeśli życzliwi, często nie wiedzą, jak się komu-
nikować i wspierać Głuchego – co generuje konieczność samorzecznictwa. 
Głusi często muszę sami prosić o wsparcie, co może być wyczerpujące 
i obarczone poczuciem bycia “trudnym pracownikiem”.

Polityki firm często nie zawierają rozwiązań uwzględniających Głuchych: 
alarmy tylko dźwiękowe, materiały bez napisów, brak tłumaczy przy 
rekrutacji. Brakuje również Głuchych wzorców – menedżerów, liderów – co 
potęguje wrażenie, że Głusi nie są zdolni do awansu. To błędne przekonanie, 
wynikające z faktu, że brakuje wzorców do naśladowania.
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Jak zintegrować Głuchego pracownika w zespole?

Zatrudnienie Głuchego to początek procesu budowania inkluzywnej kultury. 
Przy odpowiednim podejściu obecność Głuchego poprawia komunikację 
i współpracę. Głuchy może pracować w każdym dziale, jeśli zespół wpro-
wadzi kilka zmian:

•	 komunikacja staje się bardziej intencjonalna: nawiązywanie 
kontaktu wzrokowego przed mówieniem, proste gesty, instrukcje 
pisemne, whiteboard, aplikacje mobilne, wolniejsze tempo mówienia, 
upewnianie się, czy wszyscy rozumieją;

•	 różnorodność wzmacnia współpracę: obecność Głuchego zwiększa 
cierpliwość, empatię; buduje solidarność i nowe szlaki rozwiązań;

•	 wspólna praca zespołowa: Głusi często stają się „wzrokowymi kotwi-
cami” – dostrzegają szczegóły, dotrzymują rutyn; zespół szybko przy-
stosowuje się: recepcjoniści z tabletem, szef kuchni z wizualnym 
briefingiem, personel bagażowy z gestami.

Wynik: zespoły nie tylko włączają Głuchych, ale uczą się od nich i stają 
się silniejsze.

Rekomendacje rekrutacyjne

Proces rekrutacji i onboardingu Głuchych wymaga:
•	 jasnych ogłoszeń: dodanie wideo w języku migowym, wzmianki 

o dostępności udogodnień;
•	 kontaktu z organizacjami Głuchych, szkołami branżowymi, urzędami 

pracy – obecność na targach;
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•	 dostępnych rozmów rekrutacyjnych: tłumacz języka migowego, relay 
video, możliwość odpowiedzi pisemnej, dobre oświetlenie, brak hałasu;

•	 oceny na podstawie zadań kluczowych, a nie wrażliwości językowej 
– zwrócenie uwagi na wykonanie, współpracę, rzetelność.

Taki proces zwiększa retencję i pokazuje wszystkim, że dostępność to war-
tość od pierwszego dnia.
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Biznesowy sens 
inkluzywnego zatrudnienia

Branża hotelarska na całym świecie zmaga się z ciągłymi 
wyzwaniami związanymi z wysokimi wskaźnikami 
rotacji personelu i brakami kadrowymi, co zostało udo-
kumentowane przez liczne analizy branżowe (Caterer.
com, 2020). Tradycyjne grupy kandydatów często nie 
wystarczają, aby sprostać trwałym wymaganiom kadro-
wym – szczególnie w wysokim sezonie i podczas spowol-
nienia gospodarczego. Hotele potrzebują pracowników 
zdolnych do niezawodnej pracy w rolach kontaktowych 
z gościem, wykazujących mocne kompetencje miękkie 
i stałość – cechy coraz trudniejsze do pozyskania.

Korzyści 
z perspektywy 
hotelarzy
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Niewykorzystane zasoby talentów

Osoby powyżej 50. roku życia oraz Głusi stanowią znacząco niedostrzeganą 
pulę potencjalnych pracowników, którzy mogą pomóc w rozwiązaniu 
problemów kadrowych branży. Według Europejskiej Fundacji na rzecz 
Poprawy Warunków Życia i Pracy (2019), te grupy oferują unikalne zalety, 
a dostępność systemów wsparcia zarówno rządowych, jak i pozarządowych 
znacznie obniża barierę wdrożenia dla hoteli.

Kluczowe korzyści dla hotelarzy

1.	 Redukcja braków kadrowych
	 Zatrudnianie starszych pracowników i osób Głuchych pozwala posze-

rzyć dostępne zasoby ludzkie. Badania Austrade (2019) wskazują niż-
szą rotację wśród starszych pracowników, co istotnie obniża koszty 
ponownej rekrutacji i szkoleń – istotne, ponieważ koszty wymiany 
personelu w hotelarstwie mogą sięgać 30–50 % rocznego wynagro-
dzenia. Stabilność kadrowa przekłada się bezpośrednio na jakość 
obsługi.

2.	 Lepsze doświadczenie gości
	 W Wielkiej Brytanii Hilton zrealizował program z udziałem Głuchych 

pracowników recepcji, wykorzystując narzędzia wizualnej komunika-
cji. Rezultatem był wzrost satysfakcji gości o 18 % (Hilton CSR Report, 
2019). Goście doceniają cierpliwość i profesjonalizm, szczególnie 
w sytuacjach stresowych.

3.	 Wartościowe cechy pracownicze
	 Pracownicy powyżej 50. roku życia wyróżniają się pracowitością, 

punktualnością i dojrzalszym podejściem emocjonalnym (European 
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Social Fund Plus, 2021). Pracownicy Głusi, przy odpowiednim wspar-
ciu, wykazują wysoką precyzję i dbałość o szczegóły, co przekłada się 
na lepszą kontrolę standardów hotelowych.

4.	 Wzrost prestiżu marki
	 Intencjonalne zatrudnienie włączające podkreśla odpowiedzialność 

społeczną hotelu. Certyfikaty typu „Inclusive Hotel” wzmacniają 
postrzeganie marki i przyciągają klientów – szczególnie pokolenie 
Millenialsów i pokolenie Z, ceniące odpowiedzialność i inkluzywność.

5.	 Korzyści ekonomiczne
	 Dotacje na szkolenia i adaptacje środowisk pracy minimalizują koszty 

wdrożenia. Dane ESF+ (2021) potwierdzają, że takie wsparcie szybko 
zwraca się, często już w pierwszym roku operacyjnym.

Studia przypadków: 
udane wdrożenia

•	 Marriott (USA)
	 Program inkluzyjny dla Głuchych pracowników w housekeepingu 

i kuchni oparty na systemach wizualnych – raporty wskazały większą 
koncentrację, lepszą jakość pracy oraz zwrot kosztów dzięki ulgom 
podatkowym.

•	 Hilton UK
	 Wizualne systemy recepcyjne wdrożone dla osób Głuchych zatrudnio-

nych w recepcji – wzrost o 18 % satysfakcji klientów. Finansowanie 
uzyskano w ramach programu Disability Confident, co dodatkowo 
poprawiło wskaźniki retencji personelu.
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•	 Cyprus Hotel Association
	 Projekt EFS dla osób 50+ – 10-miesięczne dofinansowanie wynagro-

dzeń. Ponad 1 155 osób zatrudnionych między 2016 a 2020 rokiem; 
udokumentowano wysoką jakość i stabilność pracy.

•	 Polskie hotele
	 Środki PFRON umożliwiają zatrudnienie Głuchych pracowników, 

szczególnie w housekeepingu i produkcji żywności. Wynikiem jest 
wzrost jakości usług i przewaga konkurencyjna dla małych hoteli.

•	 Greckie kurorty
	 90 % refundacji kosztów adaptacji (do 2 500 €) z DYPA. Efekt: wdrożenie 

wizualnych systemów, zatrudnienie osób 50+ w recepcji i obsłudze 
gości oraz wsparcie z RRF na tłumaczy języka migowego i narzędzia 
cyfrowe.

Wskazane stanowiska pracy

•	 Osoby 50+: recepcjoniści, obsługa gości, praca administracyjna, mento-
ring – pozwala wykorzystać doświadczenie i zdolności interpersonalne.

•	 Głusi: housekeeping, kuchnia, przygotowanie posiłków – role odpowied-
nie dla osób o wysokiej spostrzegawczości i precyzji. Dodatkowo, Głusi 
mogą pracować na recepcji przy zastosowaniu narzędzi wizualnych.

Kluczowe strategie wdrażania

•	 Partnerstwa z NGO, szkołami zawodowymi i urzędami pracy, które 
wspierają rekrutację i adaptację pracowników.
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•	 Inwestycje w wizualną komunikację, systemy, przeszkolenie zespołu – 
przynoszą korzyści całemu zespołowi, nie tylko nowym pracownikom.

•	 Korzystanie z dotacji i wsparcia rządowego w celu redukcji kosztów 
początkowych.

•	 Mentoring i wsparcie wdrożeniowe dla nowych pracowników.
•	 Standardowe procedury dotyczące wizualnych i bezpiecznych stan-

dardów – korzystne dla całego personelu i gości.

Zachęty finansowe

Poziom Unii Europejskiej

•	 Europejski Fundusz Społeczny Plus (ESF+) zapewnia finansowanie ukie-
runkowane na wspieranie integracyjnego zatrudnienia w państwach 
członkowskich, z konkretnymi alokacjami dla inicjatyw w sektorze 
hotelarskim. Programy te mają na celu zmniejszenie nierówności 
przy jednoczesnym reagowaniu na niedobory na rynku pracy. Plany 
Odbudowy i Zwiększania Odporności, opracowane po pandemii 
COVID-19, zawierają specjalne mechanizmy wsparcia dla sektora hote-
larskiego, koncentrujące się na różnorodności i integracji w miejscu 
pracy.

Programy krajowe

Państwa należące do konsorcjum oferują zachęty ekonomiczne dla hote-
larzy wdrażających inkluzywne praktyki zatrudnienia. Analiza kosztów 
i korzyści wskazuje, że te korzyści finansowe mogą znacząco zwiększyć 
motywację do wdrażania takich praktyk, jednocześnie odpowiadając na 
obawy związane z początkowymi nakładami inwestycyjnymi na integrację 
nowych grup pracowników.
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W Polsce program PFRON zapewnia kompleksowe wsparcie, w tym dofi-
nansowanie wynagrodzeń, zwrot składek na ubezpieczenia społeczne 
oraz finansowanie dostosowań dla pracodawców zatrudniających osoby 
z niepełnosprawnością. Firmy zatrudniające 25 lub więcej pracowni-
ków powinny spełniać obowiązkowy 6% wskaźnik zatrudnienia osób 
z niepełnosprawnością.

W Grecji połączenie przepisów prawnych z praktycznym wsparciem reali-
zowane jest poprzez dotację DYPA, która pokrywa 90% kosztów zatrudnie-
nia (do kwoty 2 500 euro) na wdrożenie. Od 2002 roku greckie przepisy 
budowlane wymagają, aby hotele posiadały pokoje i przestrzenie wspólne 
dostępne dla osób z niepełnosprawnością, co tworzy infrastrukturę sprzy-
jającą integracji pracowników.

Cypr koncentruje się na inkluzywności wiekowej poprzez celowaną 10-mie-
sięczną dotację do wynagrodzeń dla pracodawców zatrudniających osoby 
powyżej 50. roku życia, z obowiązkiem ich zatrudnienia przez kolejne 2 
miesiące.

Dane te obalają powszechne przekonanie, że inkluzywne zatrudnienie 
wymaga zaporowych inwestycji. Analiza w perspektywie 3–5 lat pokazuje, 
że zwrot finansowy zazwyczaj znacznie przewyższa koszty wdrożenia.
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Wnioski:

Podejście z myślą o przyszłości

Włączanie do pracy w hotelarstwie osób 50+ oraz osób Głuchych to nie 
tylko działanie o charakterze społecznym, ale również strategiczna korzyść 
biznesowa. Połączenie stabilności kadry, lepszego doświadczenia klienta 
oraz zachęt finansowych powinno stanowić silny argument dla hotelarzy. 
Ci, którzy wdrożyli takie programy, zgłaszają znaczące korzyści, które 
przewyższają początkowe koszty adaptacji. W miarę jak rynki pracy się 
kurczą, a preferencje konsumentów przesuwają się w stronę społecznie 
odpowiedzialnych firm, hotele stosujące inkluzywne praktyki zatrudnienia 
zyskują przewagę konkurencyjną, jednocześnie odpowiadając na trwałe 
wyzwania branży.
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