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PROWADZENIE SZKOLENIA

jakie sg cele szkolenia,
jakie tresci przekazesz uczestnikom,
jakich umiejetnosci bedziesz ich uczyé,

jakimi metodami bedziesz z nimi pracowag,

© © © © ©

jakich srodkéw dydaktycznych uzyjesz.
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TREBER SYLWETKA TRENERA

JAKI POWINIEN BYC TRENER?

WAZNE JEST PIERWSZE WRAZENIE:

Twoj wyglad, jak mowisz, jak sie poruszasz,
jaki jest Twoj wyraz twarzy, jak sie odnosisz do
uczestnikow.

Najwazniejszy jest profesjonalizm,
umiejetnosc zainteresowania i przekazania wiedzy.
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CECHY DOBREGO
TRENERA
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TRENERA
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AUTOPREZENTACIA

SEKTORA TURYSTYCZINEGO

Gdy rozpoczynasz kazde szkolenie, a takze
W Ciggu jego trwania, bezwzglednie musisz
pamietaé o dobrej autoprezentac;ji, ktora jest

jedng z podstawowych umiejetnosci trenera.

Dobra autoprezentacja postawi
Cie w pozytywnym Swietle.

Przekazujesz w ten sposob informacje, kim jestes
albo za jakiego trenera chciatbys by¢ uwazany.




U138 AUTOPREZENTACIA

PIERWSZE WRAZENIE POZADANE NIEWSKAZANE

odpowiedni wyglad, postawa otwarta, + postawy zamkniete

strdj, punktualnosg, utrzymywanie kontaktu (skrzyzowane rece lub nogi)
komunikacja wzrokowego nadmierna izbyt
niewerbalna — wywazone, otwarte ekspresyjna gestykulacja,
usmiech, pogodny gesty, zyczliwy wyraz niespokojne wiercenie sie

wyglad, lekkie twarzy, na krzesle, niepanowanie
pochylenie w strone utrzymywanie dystansu nad mimika,
odbiorcéw fizycznego, + oznaki nieszczerosci,
pogodny glos, wyrazna
artykulacja, ptynnos¢

mowy.
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TREHER SYLWETKA TRENERA

KIEDY PROWADZISZ SZKOLENIE, TWOJE WYSTAPIENIA
DOTYCZACE ZAROWNO TEORII, JAK | PRAKTYKI, NP.
INSTRUKTAZY DOTYCZACYCH OBStUGI IMPREZ
BANKIETOWYCH, POWINNY BYC:

konkretne i rzeczowe, czyli nieprzetadowane trescia,

jasne, czyli przedstawiajgce zagadnienia jednoznacznie,
pogladowe, czyli oparte o sensowne

porownania z zagadnieniami znanymi kelnerom,
nakierowane na zatozone cele,

przeplatane humorem,

efektownie zakonczone.
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WSPOLtPRACA Z GRUPA

PODCAST
nagranie nr 2

Na poczatku niewiele o nich wiesz, nie znasz
ich mozliwosci, sposobu przyswajania wiedzy.
Z czasem zauwazasz roznice miedzy nimi.

Jednym z Twoich zadan jest uwzglednienie
tych rdéznic w trakcie zajec i umozliwienie
kazdemu osiggniecie oczekiwanych rezultatéw,
niezaleznie od stylu nauki i predyspozycji
kazdego z nich.
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WSPOLtPRACA Z GRUPA

TYPY UCZESTNIKOW

AKTYWNY UCZESTNIK — zaangazowany, otwarty, elastyczny,
dziata szybko bez gruntownego przemyslenia, lubi ryzyko,
ma sktonnos¢ do samodzielnej pracy.

Jesli szkolenie ma dotyczyc¢ obstugi imprez bankietowych,
to bedzie chciaf natychmiast pokazac, jak on to robi,
pytac i udziela¢ wskazdowek.

OBSERWATOR - stucha i gromadzi doswiadczenia, dziata po
gruntownym przemysleniu, ostrozny. Metodycznie podchodzi
do problemodw, woli pozostawaé na uboczu.

Zanim podejmie decyzje, jakie czynnosci podjqc najpierw,
doktadnie obejrzy pokaz i wystucha instruktazu.

15



"RRBR"

WSPOLtPRACA Z GRUPA

TYPY UCZESTNIKOW

TEORETYK — mysli logicznie, racjonalnie i obiektywnie, lubi analizy
i syntezy. Stabo toleruje niepewnosé, niejasnosé subiektywizm i intuicje.

Podczas obserwacji przygotowan stofu na bankiet chetnie sporzqdzi
notatki, zada dodatkowe pytania, a wykonujgc samodzielnie ¢wiczenia
bed:zie sie starat odtworzyc dokfadnie zaobserwowane czynnosci.

PRAGMATYK — zainteresowany praktycznym zastosowaniem wiedzy,
niecierpliwy, unika teorii, zasad, woli wybra¢ pierwsze korzystne
rozwigzanie.

Zadania zawodowe kelnera sprowadzajq sie w jego mniemaniu
do ciggu czynnosci — jesli mu bedzie wygodniej, bez obaw zastosuje
wtasne rozwiqzania.
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WSPOLPRACA Z GRUPA

Szkolenia kelnerskie odbywaja sie w grupach. Ich liczebnos¢
oraz czas wspotpracy moga byc rozne, zaleznie od tematyki,
charakteru szkolenia, zatozonych efektéw koncowych.

Trener w trakcie szkolenia staje sie przywddca grupy

i tak jak poszczegdlni jej cztonkowie zobowigzany jest do
przyjecia pozadanych rél dotyczgcych realizacji zadan

i wzajemnych kontaktow.
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ROLE W GRUPIE
REALIZACJA ZADAN

DOKUMENTY WZORCOWE
Karta pracy 1

WSPOLtPRACA Z GRUPA

TWORCZOSC (kreatywnoéc) — przedstawianie nowych pomystéw,
rozwigzan i propozycji.

Trener powinien byc kreatywny i tej kreatywnosci oczekiwac od
uczestnikow szkolenia. Zanim przystgpisz do nakrywania stofu, pytaj
takze kursantow o propozycje.

KOORDYNACIA | PARAFRAZOWANIE — znajdowanie zwigzkow
miedzy pomystami lub propozycjami roznych cztonkdw grupy.

Wystuchaj roznych pomystow dotyczqcych np. doboru kolorow na
sali bankietowej; wskaz, czym sie rozniq i co majq ze sobg
wspolnego. Wyjasnij, dlaczego te, a nie inne propozycje sq bardziej
odpowiednie.
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WSPOLtPRACA Z GRUPA

ROLE W GRUPIE
REALIZACJA ZADAN

NAWIGACIA — pilnowanie ukierunkowania na problem.

Wszystkie dziatania muszg pozostawac w zwiqzku z celami i zakresem
szkolenia. Jesli pojawi sie nieoczekiwany problem, np. brak odpowiedniej
ilosci wézkow kelnerskich, nalezy rozwigza¢ go w mozliwie najlepszy sposaob.

EKSPERTYZA | SZUKANIE INFORMACII — dzielenie sie wiedzg i zadawanie
pytan, analiza materiatow.

Podczas catego szkolenia przekazuj rzetelnie wiedze i doswiadczenie.
Zadawaj tez pytania kursantom. Zmobilizuje to uczestnikow do aktywnosci
i pomoze im zrozumiec koniecznosc¢ podejmowania okreslonych krokdw.

PRACE POMOCNICZE

Uczestnicy powinni mie¢ mozliwosc przygotowania stanowisk pracy, nakryc
itp. Do nich tez nalezy wykonanie czynnosci porzqgdkowych, bo stanowig one
czesc¢ obowiqzkow kelnera.
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U488 WSPOLPRACA Z GRUPA

ROLA TRENERA W GRUPIE

StUCHANIE MEDIACIA PILNOWANIE REGUL

MOTYWOWANIE
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U488 WSPOLPRACA Z GRUPA

TRENER MUSI UMIEC ROZEADOWAC SYTUACJE KONFLIKTOWE, TAKIE JAK:

- - =

BLOKOWANIE SZUKANIE WSPOLCZUCIA UNIKANIE DZIAtANIA




5173 WSPOLPRACA Z GRUPA

W trakcie krétkich szkolen kelnerskich, trwajacych do kilku godzin,
procesy zachodzgce w grupie uczestnikdw mogg by¢
niezauwazalne. Rozwoj grupy rzadko wychodzi poza etap
formowania, w ktérym jej cztonkowie sg wobec siebie i wobec
trenera nieufni, obserwujg sie wzajemnie, znajg wytacznie swoje

wtasne oczekiwania.

Ogromna role odgrywa tu pierwsze wrazenie, jakie wywota
na szkolacych sie trener. Jesli potrafi wzbudzi¢ szacunek wobec
wilasnej osoby i zaciekawienie zwigzane z realizacjg tematu,

to jego kontakt z grupg stanie sie tatwiejszy i bardziej owocny.
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WSPOLtPRACA Z GRUPA

W dtuzszych kursach, np. i Il stopnia, obraz grupy zmienia sie
Wraz z wzajemnym poznawaniem sie jej cztonkdw i rozwojem
relacji miedzy nimi.

Jesli trener dba o dobrg atmosfere, stosuje tak wazne w szkoleniu
kelnerow aktywizujgce metody pracy i zasady skutecznej
komunikacji interpersonalnej, ktore utatwiajg wzajemne
poznawanie sie uczestnikow szkolenia, to rozwdj grupy bedzie

pozytywny.

Wzajemna weryfikacja cztonkow grupy, dyskusje nad metodami
pracy, wspotpraca i otwartosc zaczynajg sie juz na pierwszych
najprostszych ¢wiczeniach, choéby w zakresie rozktadania obrusow
Czy noszenia tac.
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U738 WSPOLPRACA Z GRUPA

ETAPY ROZWOJU GRUPY UCZESTNIKOW SZKOLENIA

A

FORMOWANIE SZTURMOWANIE NORMALIZOWANIE REALIZOWANIE

% zaciekawienie, 2 dyskusje % wspotpraca, » efektywne

oczekiwania,
niepewnosc,
brak poczucia
bezpieczenstwa,
obserwacje

ustalanie pozycji
cztonkow, roli
prowadzgacego.

dotyczace zasad,
metod,

wzajemna
weryfikacja
cztonkdw grupy.

relacje
ustabilizowane
pojawia sie
zaufanie,
otwartosé,
wsparcie.

wykorzystanie
czasu,
umiejetnosé
rozwigzywania
problemow,
pewnosé
dziatania.
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Y

RODZAJE ZACHOWAN
INTERPERSONALNYCH

ZACHOWANIE AGRESYWNE — moze by¢ brutalne, charakteryzuje
sie dgzeniem do celu wszelkimi sposobami, traktowaniem
rozmowcy jak przeciwnika, ktérego trzeba zniszczyc.

ZACHOWANIE ULEGLE - cztowiek ogranicza wiasng autonomie,
podporzadkowuje sie drugiemu. Ulegajac naciskom grupy,
respektuje prawa innych ale lekcewazy wtasne.

ZACHOWANIE MANIPULATORSKIE — zachowujgcy sie w ten
sposob dazy do wykorzystania ludzi czesto tak, by sie nie
zorientowali. Sposobami manipulowania mogg by¢: szantaz,
ktamstwo, plotki.

ZACHOWANIE ASERTYWNE - oznacza bezposrednie, uczciwe
i stanowcze wyrazanie swoich uczud, opinii, postaw bez
naruszania praw innych oraz chronieniu wtasnych.
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U118 KIEROWANIE GRUPA

© w czasie pokazu profesjonalnego zarzgdzania serwisem
czes¢ cztonkdw grupy rozmawia na boku,

© ktos wypowiada sie na temat doboru wina do ryb,
a inni uczestnicy szkolenia go przekrzykuja,

© ktos dominuje nad grupg, co szkodzi poprawnemu
wykonywaniu zadan,

© ktos odwraca uwage od wyktadu, pokazu lub innych dziatan

TRENER MUSI INTERWENIOWAC trenera,

W SYTUACJACH ZAKLOCAJACYCH
PRACE W GRUPIE

© ktos stale sie sprzeciwia temu, co méwisz i robisz albo
wygtasza nietaktowne uwagi pod adresem innych.

DOKUMENTY WZORCOWE PODCAST
Karta pracy 2 nagranie nr 2




U111 KIEROWANIE GRUPA

CZYNNIKI WPLYWAJACE NA EFEKTYWNOSC GRUPY

SRODOWISKOWE

ZADANIOWE

INTERWENCYJNE
styl kierowania, motywacje, zwigzki emocjonalne, zaangazowanie pojedynczych cztonkdéw grupy

v

WSPOMAGAIJACE
produktywnosé, zadowolenie cztonkow
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KIEROWANIE GRUPA

FORMY ORGANIZACIJI PRACY

praca zbiorowa

o

DOKUMENTY WZORCOWE
Karta pracy 3

®

praca grupowa

PODCAST
nagranie nr 2

praca indywidualna
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Przyktady zadan:

stuchanie wyktadu na temat doboru wina

do potraw, dyskusja dotyczqca sposobu ustawienia
stotow na przyjecie dla 80 osob, oglgdanie filmu

0 organizacji i obstudze bankietu amerykariskiego.

Jesli liczba cztonkdw grupy wynosi:

3-6: wszyscy sg aktywni,

jesli 7-10: potowa jest aktywna, a potowa mniej,
jesli 11-18: tylko 5-6 jest stale aktywnych,

jesli 19-30: aktywne s3 tylko 3-4 osoby — takg grupe
trzeba koniecznie podzieli¢ na mniejsze zespoty.
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SEKTORA TURYSTYCINEGO

KIEROWANIE GRUPA

Zespol 2-3-osobowy jest optymalny, gdy zadanie jest
Scisle okreslone, np. przygotowanie nakryc do sniadania
wiedenskiego i angielskiego.

Zespol 4-osobowy jest dobry dla oceniania, ale stabo
podejmuje decyzje, np. lepiej oceni sposob obstugi bardzo
wymagajgcego goscia, niz wybierze najlepsze
rozwigzanie.

Zespot 5-osobowy jest optymalny do osiggania ztozonych
rezultatdw, np. przygotowanie sali na bankiet zasiadany
dla 80 osob.
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{18 KIEROWANIE GRUPA

ZALETY PRACY
W MALYCH GRUPACH
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SEKTORA TURYSTYCINEGO

KIEROWANIE GRUPA

Stosowana jest wtedy, gdy poziom
reprezentowanych umiejetnosci jest rozny,

a sposob i tempo ich zdobywania wysoce
indywidualne np. przeprowadzenie filetowania
ryby lub tranzerowanie pieczonego indyka
przy stoliku goscia.
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Uil WSPOLPRACA Z GRUPA

ZADANIA TRENERA
PRACA Z GRUPA

PODCAST
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U148 WSPOLPRACA Z GRUPA

ZADANIA TRENERA
UCZESTNICY




Efektywna wspotpraca z grupga jest mozliwa tylko wtedy,
gdy podczas jej trwania zardwno trener jak i uczestnicy maja
poczucie wtasnej wartosci i szanuja ja u innych.

Jesli jestes ekspertem w dziedzinie obstugi imprez
bankietowych czy serwisu francuskiego i udowodnites to

prowadzgc szkolenie, to szanuj dokonania uczgcych sie
zaobserwowane na zajeciach.

Docen ich za zaangazowanie, checi i poswiecony czas,
nawet jesli do osiggniecia petnej biegtosci jeszcze im
troche brakuje.




U488 WSPOLPRACA Z GRUPA

PROCESY GRUPOWE,

KIEROWANIE GRUPA

BEZPIECZENSTWO
FIZYCZNE
brak zagrozen
obrazen ciata

MISJA

poczucie sensu
i kierunku

SKEADNIKI
POCZUCIA WtASNE)
WARTOSCI

KOMPETENCIA
swiadomosé, ze
umiemy cos zrobic

POCZUCIE
PRZYNALEZNOSCI
GRUPOWEJ

BEZPIECZENSTWO
EMOCIJONALNE
nie doswiadczamy
strachu, ani
ponizenia

SWIADOMOSC
WLASNE)J
TOZSAMOSCI
gdy wiesz kim jestes
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Uii1{38 PRZEBIEG SZKOLENIA — ETAPY

1. rROzZPOCZECIE

2. WPROWADZENIE

3. CzESE ZASADNICZA

4. cze$¢ PODSUMOWUJACA

5. EWALUACIA | ZAKONCZENIE

powitanie uczestnikéw
przedstawienie sie trenera (na pierwszych zajeciach)
podanie tematu i wyjasnienie celu zajeé

przekazanie zagadnien organizacyjnych
przekazanie wprowadzajgcych tresci merytorycznych

przekazywanie tresci i szkolenie umiejetnosci za pomocg
roznych metod wspieranych dodatkowymi materiatami

podsumowanie wszystkich poruszanych zagadnien
podsumowanie i analiza wykonanych éwiczen
whnioski

okreslenie korzysci, jakie wyniesli z zajec uczestnicy
szkolenia
podsumowanie dziatan i pozegnanie
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UWAGI DLA TRENERA

O CZYM WARTO
PAMIETAC

gdy oceniasz kogos lub sam jeste$ oceniany, pamietaj, ze ocena
dokonana przez jedng osobe nigdy nie jest w petni obiektywna;
mozna brac¢ jg pod uwage tylko wtedy, kiedy oceny wielu innych
0s0b sg podobne,

naucz sie przyjmowac informacje krytyczne, ale jako trener nie
krytykuj osoby, ktéra Cie krytykuje,

nie przypisuj kazdemu krytykujacemu Cie rozmdéwcy pobudek
wrogich wzgledem Ciebie. Staraj sie zrozumieé, o co mu chodzi, daj
do zrozumienia, ze przyjates zarzut,

daj sobie czas, uporzagdkuj mysli i rozwaz sensownosc¢ zarzutow.
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