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U138 CZYM JEST SCIEZKA EDUKACYJNA?
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U113 CZYM JEST SCIEZKA EDUKACYINA?

SCIEZKA EDUKACYJNA KELNERA: MtODZIEZ

Aby zostac kelnerem, uczen:
© konczy 8-klasowg szkote podstawowg,
© konczy 5-letnie technikum w zawodzie kelner,

© oraz w trakcie trwania nauki w technikum musi zdac
egzaminy kwalifikacyjne z przynaleznych do tego zawodu
kwalifikacji.




U113 CZYM JEST SCIEZKA EDUKACYINA?

SCIEZKA EDUKACYJNA KELNERA: DOROSLY

Dorosty sam decyduje o swojej karierze zawodowej,
ktora moze obejmowac kolejno:

© dostosowanie kwalifikacji do rzeczywistych wymagan
zwigzanych ze stanowiskiem pracy,

© rozszerzanie kwalifikacji.




CZYM JEST SCIEZKA EDUKACYINA?
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SCIEZKA EDUKACYJNA KELNERA: DOROSLY




CZYM JEST SCIEZKA EDUKACYINA?

SEKTORA TURYSTYCINEGO

Osoba dorosta pracujgca w zawodzie, ktora chciataby poszerzyé
kwalifikacje, moze ukonczy¢ rézne kursy doskonalgce i szkolenia, ktére
pozwolg na poszerzenie kwalifikacji zawodowych i profesjonalne
wykonywanie dodatkowych zadan.

W dynamicznie zmieniajgcej sie rzeczywistosci wszyscy musimy
edukowac sie, aby odnalezé swoje miejsce na rynku pracy
(uczenie sie przez cate zycie).




SEKTORA TURYSTYCZINEGO

O

CZYM JEST SCIEZKA EDUKACYINA?

ZAtACZNIK
Karta pracy 1

Aby realizowac wtasny plan rozwoju edukacyjno-zawodowego w zawodzie
kelner, niezbedne jest rozwijanie umiejetnosci samorealizacji i samooceny.
Oprdcz tego istotne sg odpowiedzi na nastepujace pytania:

© Co rzeczywiscie chce robi¢ w przysztosci?
© Czy mysle o pracy w swoim zawodzie, czy tez o przekwalifikowaniu sie?

© Czy chce pracowac w duzej hotelowej restauracji, czy w niewielkim ale
dobrym lokalu?




SPORZADZENIE PLANU ROZWOJU EDUKACYIJNO - ZAWODOWEGO

SEKTORA TURYSTYCINEGO

Z punktu widzenia pracodawcy NADRZEDNYM kierunkiem
rozwoju zawodowego kelnerdw jest wizja i misja rozwoju firmy
oraz podniesienie jakosci Swiadczonych ustug.

W stosunku do pracownika jest to zbior dziatan zmierzajgcych
do rozpoznania i zweryfikowania jego potrzeb, aspiracji oraz
mozliwosci, a nastepnie skonstruowania ciggu przedsiewziec
umozliwiajgcych jego samorealizacje i znaczgcy wktad w rozwoj
i standardy funkcjonowania zaktadu gastronomicznego

lub hotelu.




SPORZADZENIE PLANU ROZWOJU EDUKACYIJNO - ZAWODOWEGO

SEKTORA TURYSTYCZINEGO

© okreslaniu kolejnych celéw (np. stanowisk pracy, kwalifikacji lub
kompetencji) jako mozliwych do osiggniecia na danym stanowisku lub
pozycji zawodowe;j,

© wskazywaniu na niezbedne doswiadczenie zawodowe,

© precyzyjnym okresleniu czasoprzestrzeni, w ktérej mozliwe jest osiggniecie
wytyczonego celu np. zajecie danego stanowiska,

© uwzglednieniu czynnikow spotecznych oraz procesow rozwojowych, ktérym
podlega kazdy cztowiek (wiek, zdrowie zobowigzania rodzinne, potrzeby
i mozliwosci firmy itp.).




SPORZADZENIE PLANU ROZWOJU EDUKACYIJNO - ZAWODOWEGO

SEKTORA TURYSTYCINEGO

Podstawowe umiejetnosci kelnera to:

© przygotowywanie sal konsumpcyjnych do obstugi
gosci,

© wykonywanie czynnosci zwigzanych z obstugg gosci,

© rozliczanie ustug kelnerskich.




DRESS CODE W ZAWODZIE — UNIFORM, CZY STROJ StUZBOWY

SEKTORA TURYSTYCZNEGO




DRESS CODE W ZAWODZIE — UNIFORM, CZY STROJ StUZBOWY

KELNER




WIZERUNEK SYLWETKI KELNERA/ KELNERKI

SEKTORA TURYSTYCINEGO

NA WIZERUNEK KELNERA/ KELNERKI MAJA WPLYW




WYPOSAZENIE ZAWODOWE KELNERA

SEKTORA TURYSTYCINEGO

DO PODSTAWOWEGO WYPOSAZENIA
ZAWODOWEGO KELNERA NALEZA




U3 PROJEKCJA SCIEZKI EDUKACYJNO — ZAWODOWEJ KELNERA
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POMOCNIK KELNERA

KELNER

STARSZY KELNER
— HEAD WAITER

KIEROWNIK SALI
— SUPERVISOR

KIEROWNIK RESTAURACII

KIEROWNIK GASTRONOMII
(W SIECI LUB HOTELU)
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U3 PROJEKCJA SCIEZKI EDUKACYJNO — ZAWODOWEJ KELNERA

W SWIADOMEJ REALIZACJI SCIEZKI
EDUKACYJNO-ZAWODOWEJ OBECNE
JEST USTAWICZNE SAMODOSKONALENIE
PODCZAS KURSOW | SZKOLEN.

POMOCNIK KELNERA

KELNER

STARSZY KELNER
— HEAD WAITER

KIEROWNIK SALI
— SUPERVISOR

KIEROWNIK RESTAURACII

KIEROWNIK GASTRONOMII
(W SIECI LUB HOTELU)

® Filetowanie ryb na sali restauracyjnej

® Kelnerski savoir-vivre | i Il st.

® Kurs baristyczny | i |l st.

® Kurs hydro-sommelierski

® Kurs kelnerski I i Il st.

® Kurs sommelierski

® Tranzerowanie drobiu

® Profesjonalny kelner bankietowy

® Kelner doradca kulinarnym

16



Uii1{% PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRZEZ DOROStYCH

ZASADY PLANOWANIA SCIEZKI KARIERY
EDUKACYJNO-ZAWODOWEJ

© zbieranie i analizowanie informacji o sobie —
poznanie swoich mozliwosci, zdolnosci, umiejetnosci
i zainteresowan, okreslenie swoich predyspozycji,
wartosci,

okreslenie rodzaju poszukiwanej pracy,
rozpoznanie rynku pracy,
kreowanie celow,

okreslenie drogi realizacji celdow,

© © © © ©

zapewnienie sobie informacji zwrotnej o skutecznosci
swojego dziatania.
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PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRZEZ DOROStLYCH

SEKTORA TURYSTYCINEGO

UCZACY SIE DOROSLI OSIAGAIJA LEPSZE EFEKTY, GDY PRACUJAC W ZESPOLE:

© moga wypowiadacd sie bez obaw o krytyke,
© mogg popetniaé btedy,

© majg wpltyw na przebieg szkolenia, widzg praktyczny i wymierny aspekt
podnoszenia kwalifikacji (np. awans zawodowy lub finansowy w pracy),

© s3 akceptowani w srodowisku, w ktérym sie uczg,

© s aktywnie zaangazowani w proces uczenia sie dzielgc sie pomystami,
wrazeniami i wariantami rozwigzan,

© rozumiejg wartos¢ i znaczenie tego, czego sie uczg,

© na szkoleniu rozwigzujg rzeczywiste problemy, a nie tylko realizujg tresci
teoretyczne,

© majg mozliwos¢ odwotywania sie do wtasnego doswiadczenia.




"REBR"

PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRZEZ DOROStLYCH

ZASADY KSZTALCENIA DOROStYCH

E— Podobne do zasad nauczania-uczenia sie mtodziezy, nalezy jednak
pamietac, ze dorosli sg bardziej ukierunkowani na:

© indywidualizm w nauczaniu,

B 8 © konkretne cele ksztatcenia,

© optymalne wykorzystanie czasu.
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Jii1{% PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRZEZ DOROSLYCH

SPECYFIKA NAUCZANIA — UCZENIA SIE DOROStLYCH

ukierunkowanie ksztatcenia na grupy docelowe,

krzyzowanie sie perspektyw trenera i uczestnika,

bezposrednia konfrontacja z tresciami ksztatcenia,

wyrazny wptyw emocji i motywacji na proces nauczania-uczenia sie,

duza potrzebie indywidualizacji,

O
© e © © © ©

wysoki udziat samoksztatcenia i samodoskonalenia.
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PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRZEZ DOROStLYCH

Efektywna technika edukacyjna, zgodnie z ktdrg osiggniecie sukcesu w nauce
zwigzane jest z przejsciem przez cztery kluczowe etapy przyswajania wiedzy:

r. J REFLEKSJA | OBSERWACIJA DOSWIADCZENIE
poprzez konkretne przezycie

Laslily PRAKTYKA
porzadkowanie, uogdlnianie informacji .
CYKL KOLBA oraz whioski aktywne eksperymentowanie

Kolejnos¢ realizacji poszczegdlnych etapdéw ksztatcenia

w CYKLU KOLBA jest dowolna.
Jego efektywnos¢ jest osiggnieta w momencie zrealizowania wszystkich
etapow.
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Jii1{% PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRZEZ DOROSLYCH

Obserwacja bezpiecznego podpalania Flambirowanie owocéw pod okiem
owocow do deseru i podawania ich trenera podczas szkolenia.
przez trenera.

r. J REFLEKSJA | OBSERWACIJA DOSWIADCZENIE
poprzez konkretne przezycie

TEORIA PRAKTYKA

porzagdkowanie, uogdlnianie informacji

CYKL KO LBA oraz whioski aktywne eksperymentowanie

Przykfad: Nauka flambirowania Konfrontacja wiedzy o technicznym Samodzielne flambirowanie owocow,
owocow przy stoliku gosci aspekcie flambirowania i jego znaczeniuw  warzyw, owocow morza i podawanie
podnoszeniu walorow smakowych potraw.  ich poza szkoleniem.
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Uii1i%" PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRZEZ DOROStYCH

BARIERY W UCZENIU SIE DOROStYCH
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Uil KSZTALCENIE DOROStYCH

BUDOWANIE RELACJI INTERPERSONALNYCH W ZESPOLE.
.. KOMUNIKOWANIE SIE Z LUDZMI BEDACYCH W ROZNYCH SYTUACJACH

ZAWODOWYCH | ZYCIOWYCH.

PODCAST
nagranie nr 2
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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

INTENCJA WIADOMOSC

NADAWCA

FEEDBACK

WIADOMOSC

INTERPRETACIA ODTWORZONA

ODBIORCA

ZALACZNIK PODCAST
Karta pracy 21i 3 nagranie nr 2

KODOWANIE

ODKODOWANIE

SYGNAt

ODBIOR SYGNALU
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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

SEKTORA TURYSTYCINEGO

KOMUNIKACIJA JEDNOKIERUNKOWA

© gdy komunikat jest prosty i zrozumiaty, np.: trener informuje, ze po przerwie kazdy
ma przygotowac serwisowy wozek kelnerski,

© gdy komunikowanie sie musi by¢ szybkie, np.: ,,Uwaga, prosze sprawdzié, czy
nakrycie jest kompletne!”

© gdy nadawcy zalezy na bezdyskusyjnym przekazaniu komunikatu np.: , Prosze
Panstwa, koniec przerwy!”




KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

'SEKTORA TURYSTYCZNEGO.

KOMUNIKACJA DWUKIERUNKOWA

gdy wazna jest doskonatos¢, np.: przy obstudze gosci wyjatkowych, np. VIP-6w,
gdy trener chce, by beneficjenci uczestniczyli w czyms,
np. w analizowaniu przebiegu CYKLU KOLBA,
gdy chcemy poznac¢ punkt widzenia rozmodwcy np. dlaczego flambirowane warzywa i
owoce sg smaczniejsze niz podane klasycznie,
gdy trener chce zminimalizowa¢ prawdopodobienstwo
wystgpienia btedu, np. niewtasciwego nakrycia stotu.

©CCOO0

©
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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

SEKTORA TURYSTYCINEGO

TECHNIKI KOMUNIKACIJI WERBALNEJ




KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

SEKTORA TURYSTYCZINEGO

TECHNIKI KOMUNIKACJI WERBALNE)J

TECHNIKI ZWIEKSZAJACE KOMUNIKATU

© Przyktad

© Pordownanie

© llustracja
© Narracja



KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

SEKTORA TURYSTYCINEGO

TECHNIKI KOMUNIKACIJI WERBALNEJ

TECHNIKI ZWIEKSZAJACE KOMUNIKATU

© Powtdrzenie

© Wzmochienie

© Apel

© Cytaty, przystowia



KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

SEKTORA TURYSTYCINEGO

TECHNIKI KOMUNIKACJI WERBALNE)J

TECHNIKI WZMAGAJACE

© Kontrast

© tancuch

© Zaskoczenie

© Zapowiedz



KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

SEKTORA TURYSTYCZINEGO

TECHNIKI KOMUNIKACJI WERBALNE)J

TECHNIKI POPRAWIAIJACE

© Gra stow

© Aluzja

© Hiperbola (zamierzona przesada)

© Paradoks



Uii1i%S KOMUNIKACIA INTERPERSONALNA

KOMUNIKACJA WERBALNA

I ° H.Hamer
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Uii1i%S KOMUNIKACIA INTERPERSONALNA

INFORMACJA ZWROTNA — SLUCHANIE KOMUNIKATOW

6
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ZALACZNIK PODCAST
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Wil KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

INFORMACJA ZWROTNA — SLUCHANIE KOMUNIKATOW
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Wil KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

INFORMACJA ZWROTNA — SLtUCHANIE KOMUNIKATOW
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Wil KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA
- MOWA CIALA

> MIMIKA TWARZY
» DOTYK | KONTAKT FIZYCZNY > GESTYKULACIA
> DZWIEKI PARALINGWISTYCZNE * SKOJARZENIA
» DYSTANS FIZYCZNY > WYGLAD ZEWNETRZNY
> KANAt WOKALNY » POZYCJA CIAtA PODCZAS ROZMOWY

SYGNALY KOMUNIKACJI NIEWERBALNEJ

ZALACZNIK PODCAST
Karta pracy 4 nagranie nr 2
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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

Q.

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA - MOWA CIALA

Sygnaty komunikacji niewerbalnej w pracy zawodowej sg szczegdlnie
widoczne u 0séb pracujgcych z innymi ludzmi, nawigzujgcych kontakty,
stuchajacych i przekazujgcych informacje.

Wykonywanie zawodu kelnera a takze trenera prowadzgcego szkolenia
wymaga petnej Swiadomosci wtasnej mowy ciata, jej odbioru ze strony
innych oséb oraz umiejetnosci panowania nad nig.
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Uii1{% KOMUNIKACIJA INTERPERSONALNA

ZNACZENIE KOMUNIKACIJI NIEWERBALNE)J

© podtrzymywanie komunikacji werbalnej (doradzajgc wybor
wina do positku, wskaz, gdzie sie ono znajduje
w karcie, by klient mdgt sie zorientowac w cenie, podkres|
mimika i gestem jego zalety),

© komunikowanie postaw i emocji (jesli uczestnicy szkolenia
przestajg Cie stuchad i zajmuja sie czyms innym, woéwczas
nalezy na chwile zmieni¢ temat, powiedzie¢ zart, anegdote
albo zrobi¢ przerwe),

© autoprezentacja, (jesli pokazujac flambirowanie owocow,
stoisz prosto, czynnosci wykonujesz sprawnie
i jednoczesnie objasniasz, co robisz, to podkresli Twoja
fachowos¢ jako trenera),

© rytuat (np. religijny czy podawania nakrywania do stotu).
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Wil KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

KONTEKST KULTUROWY

Znaczenia takich samych

—— gestow moga sie rézni¢ w
roznych kregach
( kulturowych. Jesli wiec
o obstugujesz na przyktad
KONTEKSTOWE zagranicznego goscia
ODCZYTYWANIE rozwaznie ich uzywaj.
SYGNALOW

NIEWERBALNYCH

KONTEKST SYTUACYINY

Wiele sygnatow
niewerbalnych zmienia
swoje znaczenie zaleznie

od sytuacji, w jakiej
znajduje sie nadawca np.
zaci$niete dtonie mogg byc¢
sygnatem agresji, oznaka
dodawania komus otuchy
lub zartobliwym gestem.

KONTEKST WZAJEMNYCH
ZWIAZKOW

Jezeli interpretacje stow
potwierdza kilka sygnatéw
niewerbalnych, tym staja sie
bardziej jednoznaczne

i wiarygodne. Jesli czegos
gosciom nie polecasz,
podkresl to mimika twarzy

i wywazonym gestem.
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"RibR"

pozycja i ruchy
ciata
(kelner, trener)

twarz
(kelner, trener)

ramionairece
(kelner, trener)

dtonie
(kelner, trener)

nogi
(trener)

KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

Sygnaty pozytywne

sylwetka swobodna, naturalnie wyprostowana,
siedzenie i chodzenie spokojne, szanowanie
strefy intymnej drugiej osoby

odprezona i pogodna, lekki usmiech takze w
oczach, swobodny kontakt wzrokowy

umiarkowana gestykulacja

otwarte

w pozycji siedzgcej spoczywajgce swobodnie

kulenie sie, stanie nad kims, sztywnosc,
szuranie nogami, cztapanie, przysuwanie sie
zbyt blisko, krecenie sie

martwe spojrzenie, opuszczanie dolnej wargi,
natretne wpatrywanie sie w rozmowce

wymachiwanie rekami, trzymanie rgk martwo,
state dotykanie twarzy, krzyzowanie rgk

zacisniete piesci, wykrecanie i Sciskanie
palcoéw, bawienie sie przedmiotami lub
wiosami

skrzyzowane i cofniete, kotysanie nogami
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i1 KOMUNIKACIA INTERPERSONALNA

Przeszkodami w komunikacji sg wszystkie czynniki
utrudniajgce wymiane informacji. Moga to byc:
roznice pogladdéw, uznawanych wartosci,

nieznajomos¢ zagadnienia,

brak nalezytej uwagi,

poziom nieufnosci,

negatywne skutki emocji np. zdenerwowanie, zazdrosé,
niezgodnos¢ miedzy komunikatami werbalnymi

i niewerbalnymi (fatszywe komunikaty).
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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

RODZAIJE BARIER ZAPOBIEGANIE

Ocena/osqdzanie — Stosowanie komunikatow bedgcych opisami
wywoftuje postawy obronne

Orientacja na ludzi i siebie — sugeruje chec Orientacja na problem — che¢ wspdélnego rozwiazywania
kontroli innych problemu

Manipulacja, wymuszanie — wywotuje Spontanicznos¢ w nadawaniu uczciwych komunikatéw
reakcje oporu i niecheci

Obojetnosc - prowadzi do sztywnej wymiany | Empatia — wczuwanie sie w role stuchacza
informac;ji

Okazywanie wyiszosci — Rownos¢ (partnerstwo) wskazujg na wzajemne zaufanie
wyzwala postawy nieprzyjazne i szacunek

Zbytnia pewnosc siebie — blokuje stuchanie Otwartosc¢ — pozwala rozwazaé¢ nowe informacje
cudzych argumentéw




O

KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

oddzielaj sprawy wazne od mniegj ®» nie przeszkadzaj,

istotnych, ®» poswiec swoj czas i uwage,
mow do partnera a nie o nim, ®» sprawdzaj, czy dobrze rozumiesz
wyrazaj potrzeby, obawy, uczucia ®» przekazuj informacje zwrotne.

powstrzymaj sie od oceniania, nie wzbudzaj w rozmowcy poczucia wstydu lub winy,
nie uogolniaj zbyt czesto,

nie interpretuj, jesli ktos sobie tego nie zyczy,

nie dawaj ,,dobrych rad” — sg dobre dla Ciebie,

poznawaj rozmowce ostroznie i delikatnie, sam daj sie poznac.

OO0 OO0

ZALACZNIK
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