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Warsztaty Efektywne zarzqdzanie w gastronomii i hotelarstwie —
nowoczesne rozwigzania techniczno-technologiczne i organizacyjne skta-
daja si¢ z oSmiu modutow uwzgledniajacych cztery podstawowe procesy
zarzadzania. Zakres warsztatow obejmuje modut kierowania, analizy oto-
czenia, analizy strategicznej, planowania, organizowania, motywowania
oraz kontroli. Ponadto w materiatach umieszczono ¢wiczenia podnoszace
poziom energii i koncentracji uczestnikow szkolenia, ktore stanowig do-
skonaty trening kreatywnosci.

Przygotowane materialy dydaktyczne odpowiadaja materialom
szkoleniowym, ktore stanowig integralng czg¢s¢ tego opracowania. Przed
rozpoczeciem kazdego modutu trener musi zapoznac si¢ z treScig zawartg
w materiatach szkoleniowych. Opracowanie dla trenerow zawiera wszyst-
kie wazne wskazowki, z ktorych mozna skorzysta¢, realizujgc warsztaty.

W materiatach dydaktycznych znajduje si¢ wiele odnosnikow, tj.
pomystow na gry symulacyjne, scenariuszy ¢wiczen, studiow przypadku,
scenariuszy moderowanych dyskusji czy tez wyktadow. Ponadto w tekscie
mozna odnalez¢ wskazowki organizacyjne utatwiajagce prace w grupie
oraz porady, jak zaktywizowac grupe do pracy. Materialy wzbogacone sg
o liczne zalaczniki wspomagajace wizualizowanie realizowanych na zaje-
ciach tresci, tj. tabele, rysunki, formularze.

Cele warsztatow:

= analiza oczekiwan uczestnikow oraz weryfikacja stanu ich

wiedzy na temat zarzadzania,

= integracja grupy;



= zdobycie przez nauczycieli wiedzy i umiejetnosci z zakresu
kierowania organizacjami;

= badanie relacji zachodzacych miedzy organizacjg i jej oto-
czeniem;

=  zdobycie umiejg¢tnosci rozpoznawania jednej z trzech zasadni-
czych strategii wedtug Portera w praktyce;

= nabycie umiejetnosci formutowania i realizacji proceséw pla-
nowania;

=  zapoznanie si¢ z praktyka gospodarczg w zakresie tworzenia
I wykorzystania misji do budowania wizerunku przedsigbiorstwa;

=  zapoznanie z rodzajami struktur organizacyjnych oraz z zasa-
dami ich tworzenia, a takze organizowania pracy podmiotow;

=  zapoznanie si¢ z praktyka gospodarcza w zakresie budowania
struktur organizacyjnych;

= zapoznanie z najnowszymi technologiami organizacyjnymi;

= uswiadomienie uczestnikom, jak i dlaczego motywuje si¢ innych
oraz jak skupi¢ uwage na potrzebach osob motywowanych.

Efektem szkolenia bedzie zdobycie przez nauczycieli umiejetnosci

I kompetencji zwigzanych z zarzadzaniem i kierowaniem przedsigbior-

stwami, instytucjami lub organizacjami.

Prowadzacy szkolenie, ktorego celem jest podnoszenie kompeten-
Cji uczestnikow, sam powinien by¢ swiadom swych mocnych i stabych
stron. Trener powinien stopniowo budowac¢ kontakt z uczestnikami szko-

len, bez wzgledu na wiek, pte¢ czy do§wiadczenie 0sob uczestniczacych.



Co istotne, zadaniem trenera jest proklamowanie rownosci pici
w grupach warsztatowych, a ponadto podtrzymywanie pozytywnego prze-
kazu o niedyskryminacji w zyciu zawodowym i spotecznym (w zwigzku
Z narastajagcym zjawiskiem segregacji poziomej ze wzgledu na pte¢, doty-
czgcym zawodu nauczyciela).

Uczestnicy przychodza na szkolenie ze swoimi potrzebami, swoja
osobowoscig, doswiadczeniami, obawami, lgkami, stylem myslenia, na-
stawieniem i nastrojem’.

Trener powinien konsekwentnie realizowaé potrzeby o0sob uczest-
niczacych w warsztacie. Wazne jest dbanie o zaufanie grupy oraz stwo-
rzenie klimatu bezpieczenstwa, uprzejmosci i wspotpracy. Na szczegdlng
uwage zastuguja umiethnoéciz:

= nawigzania kontaktu z grupa (przywitanie, rozpoczecie,

kontrakt);

= nawigzania relacji z poszczegdlnymi uczestnikami szkolenia;

= identyfikacji potrzeb szkoleniowych;

= udzielania informacji zwrotnej;

= przekazywania tresci merytorycznych w sposob zrozumiaty

dla uczestnikéw szkolenia;

=  dostosowania jezyka do odbiorcoéw;

= aktywnego stuchania;

=  jasnego formulowania mysli;

= skupiania uwagi uczestnikow szkolenia;

= dostosowania mowy ciata do tresci wypowiedzi.

11, Sroczynska-Skoratko (red.), Podrecznik trenera, Stowarzyszenie ASTD Global Ne-
twork Poland, Warszawa 2008, s. 5.
2 Ibidem, s. 5.



Dla osiagni¢cia celow szkolenia przed rozpoczeciem spotkania
kazdy trener powinien przygotowac¢ metryczke grupy wedtug ponizszego
schematu. Tylko pelna informacja na temat osob szkolonych pozwoli
W petni dostosowac¢ materiat do oczekiwan uczestnikow.

Przyktad metryczki:

= liczebno$¢ grupy,

= plec¢ uczestnikow,

= charakter uczestnictwa (przymusowy, dobrowolny),

= wyksztalcenie,

= Weczesniejsze doswiadczenia szkoleniowe,

= wzajemna zazyto$¢ (relacje formalne 1 nieformalne pomigdzy

uczestnikami).

Waznym aspektem, na ktory nalezy zwrdci¢ uwage przed rozpo-
czeciem procesu dydaktycznego, sa zachowania 1 postawy uczestnikéw
grupy. Ponizej zaprezentowano klasyczne struktury rol grupowych, na
ktore trener powinien by¢ przygotowany. W ramach przygotowan do pro-
wadzenia szkolen z zakresu Efektywnego zarzgdzania w gastronomii
i hotelarstwie — nowoczesne rozwigzania techniczno-technologiczne i or-
ganizacyjne kazdy trener powinien zastanowic sie, jak radzi¢ sobie z po-

szczegllnymi typami uczestnikow.



Tabela 1. Role i zachowania uczestnikow warsztatOw

Rola

Zachowanie uczestnika

Propozycja trenera®

lider aktywny

inicjuje aktywnos¢ grupy, szybko

si¢ nudzi, narzeka na brak konkre-
tow, mOwi o stracie czasu, czasa-

mi atakuje trenera

lider —
nawigator

osoba zorientowana na cel,
sprawdza, czy grupa go realizuje,
koryguje chaotyczne dziatania, ma
dystans do sytuacji

lider
emocjonalny

dobrze wyczuwa atmosfere
w grupie, dba o relacje

lider opozycji

ustawia si¢ w opozycji do trenera,
jest elastyczny, czasami przecho-
dzi na pozycje outsidera

outsider 0soba wycofana lub nie$miata
koziot zwraca na siebie uwage, koncentru-
ofiarny je na sobie negatywne emaocje grupy
o ma poczucie humoru, rozmawia,
$mieszek ST o
grupowy p%aznwe, $miejac si¢ z siebie
i innych
sumienie osoba pilnujaca, zeby nikogo nie
grupy skrzywdzi¢, chronigca innych
osoba zdystansowana, nieangazu-
ekspert jaca si¢ emocjonalnie, analityk,

lider strategiczny

Zrédlo: K. Adams, G.J. Galanes, Komunikacja w grupach, Wydawnictwo Naukowe

PWN, Warszawa 2008.

Nawiazujac do grupy docelowej szkolen warto pamigtac, ze dorosli

uczg si¢ najlepiej, gdy:

" W procesie uczenia si¢ maja mozliwos¢ odwotania si¢ do swo-

jego doswiadczenia;

= ich doswiadczenie jest uznawane za cenne w szkoleniu,

" rozumiejg znaczenie, przydatno$¢ i wartos¢ tego, Czego sie ucza;

= mogg popetnia¢ btedy, nie bedac karanymi ani osgdzanymi;

=  sg aktywnie zaangazowani w proces uczenia si¢.

® Przed rozpoczeciem szkolen trener powinien sprobowaé znalezé indywidualne rozwia-

zanie radzenia sobie z opisanymi przypadkami.




W zwiazku z powyzszym trener powinien stosowaé sposoby
utrzymania zainteresowania stuchaczy poprzez:

= uzupehianie waznych tresci anegdotami lub przyktadami;

= podkreslanie kolejnych modutow, punktoéw, zagadnien;

= zadawanie pytan uczestnikom, zarowno tych ogolnych, jak

I personalnych;

= okazywanie zaangazowania;

=  stosowanie pomocy dydaktycznych.

Jezeli uczestnicy szkolenia wczesniej si¢ nie spotkali, musza si¢
pozna¢. Jezeli znali si¢ jako pracownicy tej samej placowki zawodowe;j,
teraz tworza si¢ miedzy nimi zupelnie inne relacje, zwigzane z sytuacja
uczenia si¢. W tej fazie szkolenia zaczynajg si¢ rowniez ksztattowac regu-
ty funkcjonowania danej grupy, niepisane zasady odnoszenia si¢ do siebie,
zwigzane z poziomem wzajemnej sympatii. Od metod pracy zastosowa-
nych przez trenera bedzie zaleze¢ poziom poczatkowej integracji grupy
i tempo wzrostu wzajemnego zaufania®.

W poczatkowej fazie szkolenia wigkszos$¢ treneréw przeprowadza
minimum jedno ¢wiczenie wprowadzajace, ktorego celem jest m.in. poznanie
imion uczestnikow, dowiedzenie si¢ czego$ wigcej o nich, a takze stworzenie
zalgzka wspolnoty, dzieki czemu osoby biorgce udziat w warsztatach przesta-
ja by¢ anonimowe. Wiekszo$¢ uczestnikow to 0soby biorgce juz udziat
w innych szkoleniach, dlatego w tym aspekcie wazna jest kreatywnos$¢
trenera, ktérej celem moze by¢ zaskoczenie grupy. Ponizej zaprezentowa-
no niekonwencjonalng metod¢ zapoznania si¢ uczestnikow, ktorg mozna

wykorzystaé, rozpoczynajac szkolenie.

* A. Kozak, M. Laguna, Metody prowadzenia szkoler, czyli niezbednik trenera, Gdanskie
Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk 2009, s. 29.



Cele:

Czas:
Pomoce:

Przebieg:

"  poznanie si¢ grupy,

* budowanie klimatu otwartosci i zaufania.
10-15 min.
Cukierki, ciastka, taSma papierowa, marker, nozyczki.

Na poczatku kazdego szkolenia trener moze zaobserwowac
duzy dystans uczestnikéw do osoby prowadzacej szkolenie.
Aby temu zapobiec i jednocze$nie zintegrowac grupe, pro-
wadzacy szkolenie czestuje uczestnikow stodyczami i prosi
ich, aby nie zjadali ich od razu. Nastepnie (po odtozeniu tak-
ze kilku stodkosci dla siebie) trener méwi, ze kazdy cukierek
lub ciastko to jedna informacja o sobie dla grupy (lub jedna
informacja o sobie, ktorej nikt z obecnych jeszcze nie zna).
Nastepnie osoby w wyznaczonej kolejnosci zaczynaja opoO-
wiada¢ o tym, kim sa i czym sie zajmuja’. Kazda z osob,
opowiadajac o sobie, zapisuje jednocze$nie swoje imi¢ na
taSmie papierowej, ktora nastepnie odcina 1 przykleja na
ubranie.

Jesli grupa jest zamknigta, a uczestnicy udzielaja zdawko-
wych informacji, trener moze wykorzysta¢ techniki projek-
cyjne, np. gdybym byt zwierzgciem, bytbym..., gdybym nie
byt tym kim jestem, to z pewnoscig bytbym..., gdybym za-
grat w filmie, z pewno$cig bytby to film...

Podczas stuchania poszczeg6élnych uczestnikow trener powi-

nien utrzymywac kontakt wzrokowy z osoba, ktora si¢ przed-

® B.C. Miller, Quick team-building activites for busy managers. 50 exercises that get
results in just 15 minutes, American Management Association, New York 2004.



Cele:

Czas:
Pomoce:

Przebieg:

stawia, zadawac¢ jej dodatkowe pytania, by ja blizej poznac,
a takze zapamigtac jej imie.

Kiedy uczestnicy szkolenia poznaja juz siebie nawzajem,
trener moze przejs¢ do podpisania kontraktu, ktory ulatwi

prowadzenie szkolenia

" poznanie si¢ grupy,

= budowanie klimatu otwartosci i zaufania.
10-15 min.
Kartki papieru, markery.

W sali szkoleniowej na $cianach, drzwiach badz szybie trener
przykleja trzy kartki (duzego formatu) z nastgpujaca trescia:
Pierwsza — Oczekuje, ze na tym szkoleniu...

Druga — Obawiam sig, ze na tym szkoleniu...

Trzecia — Wazna dla mnie zasada, ktora powinna tu obowia-
zywag, to...

Nastepnie trener rozdaje uczestnikom markery informujac, ze
kazdy z uczestnikow moze dokonczy¢ zapisane zdanie lub
podpisa¢ si¢ pod tym, co wpisat inny uczestnik szkolenia.
Kazdy nauczyciel powinien wzig¢ udziat w ¢wiczeniu 1 uzu-
peti¢ wszystkie kartki. Czynnos¢ t¢ wykonuje takze trener.

Po zapisaniu wszystkich trzech kartek prowadzacy omawia
kazda z nich, odnoszac si¢ do wypowiedzi uczestnikéw i SWO-
ich propozycji, przedstawiajac przy tym, ktore z punktow
Wpisuja si¢ w program szkolenia, a z ktorych nalezy zrezy-

gnowac. Po krétkim podsumowaniu trener pyta, czy wszyscy



«

wag, to...

S

uczestnicy akceptujg to, co zostato zapisane. Jesli tak, trener
proponuje podpisanie kontraktu przez wszystkich uczestni-

kéw szkolenia.

Wskazowka 1:
Na tablicach trener lub uczestnicy mogg zapisaé¢ m.in.:
Pierwsza kartka — Oczekuje, ze na tym szkoleniu...
bedzie dobra atmosfera;
bedzie minimum teorii, maksimum praktyki;

naucze si¢ efektywnie zarzadza¢ organizacjami.

Druga — Obawiam si¢, ze na tym szkoleniu...

zajecia bedg bardzo teoretyczne;
uczestnicy bedg niezaangazowani;

nie naucze si¢ niczego.

Trzecia — Wazna dla mnie zasada, ktora powinna tu obowigzy-

moéwienie do siebie po imieniu;

wszystko, 0 czym rozmawiamy, zostaje w tej sali;
organizowanie przerw co 60 min.;

mozliwos$¢ zadawania pytan w trakcie omawiania zagadnien

przez trenera.

Wskazowka 2:

Proponuje si¢, aby kartki przygotowane zostaty przed roz-

poczeciem szkolenia.



Cele:

Czas:
Pomoce:

Przebieg:

Sugestie do

omeéwienia:

= analiza oczekiwan uczestnikow oraz weryfikacja stanu
ich wiedzy na temat zarzadzania;

= integracja grupy.
10-15 min.
Formularz 1. (patrz zatgczniki).

Cwiczenie polega na poszukiwaniu odpowiedzi na pytania:
= Jakie procesy wchodza w sktad zarzadzania?
= Z czym kojarzy si¢ efektywne zarzadzanie?
W ¢wiczeniu bierze udzial grupa szesciu osob, z ktorych kaz-
da osoba wpisuje odpowiedzi na powyzsze pytania w formu-
larz ¢wiczeniowy, W czasie nie dluzszym niz jedna minuta.
Kazda kolejna osoba nie moze wpisa¢ odpowiedzi, ktora
zostala juz zapisana, lecz moze stworzy¢ rozwinigcie zapisa-
nego juz tekstu. Kazdy z uczestnikow wpisuje odpowiedzi

dwa razy.

Dzi¢ki zastosowanej metodzie trener w krotkim czasie uzy-
skuje az dwanascie r6znych odpowiedzi, dzigki czemu po-
znaje stan wiedzy grupy oraz ich ewentualne oczekiwania.
Po wypemieniu formularza trener omawia wszystkie odpo-
wiedzi, reasumujac informacje na temat szczegdtowej tema-

tyki szkolenia.



micznym

Cele:

Czas:

Pomoce:

Przebieg:

Rola menedzera w przedsi¢ebiorstwie hotelowym i gastrono-

Zdobycie wiedzy i umiejetnosci z zakresu kierowania orga-
nizacjami.
30 min.

Formularz 2. (patrz zalgczniki).

Korzystajac z informacji zamieszczonych w czesci teore-

tycznej, uczestnicy zastanawiajg si¢ m.in.:

= Jak wyglada praca menedzera w wybranym/analizowanym
przez grupe przedsigbiorstwie?

= Czy w branzy hotelowej 1 gastronomiczne] menedzer
musi petni¢ wszystkie trzy grupy funkc;ji?

= Ktére z analizowanych rol sg najistotniejsze z punktu
widzenia interesow wybranego przedsigbiorstwa?

W tym ¢wiczeniu nalezy dokona¢ analizy wszystkich dzie-

sieciu 16l, jakie powinien odgrywa¢ doskonaly menedzer.

Mozna to uczynié, wymieniajac konkretne czynnosci przypi-

sane do wybranego stanowiska pracy. Nastepnie uczestnicy

probuja odpowiedzie¢ na powyzsze pytania, wpisujac swoje

przemyslenia w czeg$ci zatytulowanej ,,wnioski”, zamiesz-

czonej ponizej formularza ¢wiczeniowego.



Wskazowka:
Proponuje si¢, aby ¢wiczenie wykonywane bylo w grupie
Q czterech osob. Ponadto wskazane jest, aby uczestnicy wybrali do
analizy przedsiebiorstwo dobrze znane catej grupie, ktore dziata na lokal-
nym rynku lub wrgez przeciwnie — jest znane na rynku migdzynarodo-
wym. Autor opracowania zaklada, ze istnieje mozliwo$¢ wykorzystania
przypadku jednej organizacji do wszystkich kolejnych zadan.
Po wykonaniu kazdego ¢wiczenia trener powinien udzieli¢ infor-
macji zwrotnej, ktora stuzy budowaniu dobrych relacji w grupie szkole-
niowej, a takze jest kluczowym elementem w procesie uczenia sig.
Podczas konstruowania informacji zwrotnej trener musi pamie-
ta¢, aby:
= podsumowaé cel zadania (mozna powtorzy¢ go catkowicie
I przypomnie¢ sposob jego realizacji);

= zapytaC o reakcje uczestnikow;

= poprosi¢ o komentarze do zadania (zapytac, co poszto dobrze,
a z czym uczestnicy mieli trudnosci);

= poda¢ pozytywng informacj¢ zwrotng (wyszczegolni¢ pozy-

tywne elementy);

= poda¢ negatywng informacj¢ zwrotng (wyszczeg6lni¢ elemen-

ty, ktore byty mniej efektywne);

= przedyskutowac alternatywy;

= podsumowac wszystkie elementy zadania.

Umiejetnos$ci kierownicze

Cele: Utrwalenie wiedzy z zakresu identyfikacji umiejetnosci kie-

rowniczych.



Czas: Ok. 40 min.

Pomoce: Czasopisma Hotelarz, Swiat Hoteli, Nowosci Gastronomicz-
ne, Rynek Turystyczny, komputer z dostepem do Internetu,
kartki papieru, przybory do pisania.

Przebieg: W wybranym czasopi$mie uczestnicy odnajdujg artykut pre-
zentujgcy sylwetke wybranego menedzera. W oparciu 0 wie-
dze zdobyta podczas tego modutlu nauczyciele wskazuja
w artykule role i umiejetnos$ci kierownicze opisywanego
menedzera. Zapisane role i umiejetnosci uczestnicy prezen-

tuja pozostatym osobom oraz trenerowi.

Dyskusja moderowana: PodejdZ z grupa do okna i wyobraz so-
bie, ze widzisz z niego rzeke, a ty i twoja grupa musicie znalez¢ si¢ na jej
drugim brzegu. Jak tego dokonacie? Jakie czynniki wezmiecie pod uwage,
aby doptyna¢ do celu?

Grupa powinna wskaza¢ m.in.: wlasne sity, nurt rzeki, warunki
atmosferyczne, wsparcie ze strony innych.

Konkluzja: Gdzie bysmy si¢ znalezli, gdybySmy nie uwzglednili
warunkoéw wystepujacych w otoczeniu? Czy moze zamiast doptyng¢ w linii
prostej na drugi brzeg, zostalibysmy zniesieni przed prad rzeki Sto metrow
dalej? Sytuacja ta nie jest oderwana od rzeczywistosci gospodarczej, gdzie

takze tylko kompletna analiza otoczenia warunkuje sukces przedsigbiorstwa.



Wskazéwka dla uczestnikow przy omawianiu punktu
»Strategiczni sojusznicy”:
Zastanow si¢, jak funkcjonujg przedsigbiorstwa w branzy
gastronomicznej i nie tylko (czy posiadajg strategicznych sojuszni-
kéw, czy produkty przez nich oferowane uzupetniajg oferte firmy, czy
pehnia inne funkcje).
Przyktad A. Gdy kupujemy kanapke, frytki i nap6j w McDonalds,
Z pewnoscig napijemy sig...
Przyktad B. Kiedy kupujemy nap6j w Cinema City, z pewnos$cig
bedzie to...
Przyktad C. Gdy ogladamy dowolny film, serial lub program roz-
rywkowy w stacji TVN, z pewnoscia zobaczymy bizuteri¢ firmy...
Zapewne bez problemu odpowiedziates/e§ na wszystkie trzy pyta-
nia. Dlaczego to bylo takie proste? Wtasnie z powodu dtugoletnich strate-
gicznych sojusznikow, ktorych powinna posiada¢ kazda szanujaca si¢ fir-
ma. Dzigki temu umacnia ona swoja pozycje w sektorze, a takze uwiary-
godnia swoje dziatania na rynku krajowym i miedzynarodowym, tj. np.

skoro firma X z nimi wspoltpracuje, to znaczy, ze jest to solidna firma®.

Analiza rynku

Cele: =  zapoznanie si¢ z ofertg przedsiebiorstwa z branzy hote-
larskiej;
=  przygotowanie uczestnikow do przeprowadzania analizy

struktury rynku.
Czas: Ok. 45 min.

Pomoce: Komputer z dostepem do Internetu.

® Wiccej: tekst zrodtowy nr 1. Da Grasso i PepsiCo kontynuujg wspélprace.



Przebieg: Uczestnicy znajduja w Internecie oferte jednego z pobliskich
obiektow noclegowych. Zapoznaja si¢ z nig 1 zastanawiajg
si¢ nad struktura rynku, analizujac nastepujace kwestie:

= Jaki jest stopien koncentracji sprzedawcow na rynku?

= Jaki jest stopien zroznicowania oferty pod katem kon-
kurencji?

= Jakie bariery ograniczaja dostep do tego rynku nowym
przedsigbiorstwom?

Innowacyjnym pomystem na konkurowanie jest budowanie

struktur Kklastrowych’, w ktérych firmy na jednym polu

wspotpracuja, a na innym konkuruja o tych samych klien-

tow. Taka kooperacja wymaga co prawda znacznego zaufa-

nia do swoich partneréw, lecz w dtuzszej perspektywie przy-

nosi wymierne efekty ekonomiczne.

Organizacja i jej otoczenie

Cel: Badanie relacji zachodzacych migdzy organizacja i jej oto-
czeniem.
Czas: Ok. 45 min.

Pomoce: Formularz 3. (patrz zataczniki).

Przebieg: Korzystajac z formularza 3., uczestnicy dokonuja analizy
otoczenia zewnetrznego wybranej organizacji. Dla zachowa-
nia spojnosci pracy moze to by¢ przedsiebiorstwo, ktore byto
analizowane w ¢wiczeniu dotyczacym rol menedzera wedtug

Mintzberga. Zadaniem nauczycieli jest postara¢ si¢, aby ana-

" Wigcej na ten temat mozna przeczyta¢ w publikacji J. Staszewskiej, Klaster perspekty-
wq dla przedsiebiorcow na polskim rynku turystycznym, Wydawnictwo Difin, 2009.



liza byta jak najbardziej realna. W tym celu moga oni wspo-
magac¢ si¢ informacjami zamieszczonymi w Internecie, a takze
w czasopismach branzowych, takich jak: ,,Hotelarz”, ,,Nowo-
$ci gastronomiczne”, ,,Rynek turystyczny” lub ,,Wiadomosci

turystyczne”.

Wskazowka:
Proponuje si¢, aby ¢wiczenie wykonywane byto w grupach
czteroosobowych. Tekst mozna wpisaé zarowno w poszczegolnych

G czeSciach kota, jak tez w odno$nikach na dole lub odwrocie strony.

Naturalnym etapem po dokonaniu analizy otoczenia wybranej or-
ganizacji jest etap planowania, ktorego celem jest wykorzystanie mocnych
stron przedsigbiorstwa 0raz szans pojawiajacych si¢ w otoczeniu. W tej
czgs$ci materialdow omowione zostanga metody i narz¢dzia planowania stra-
tegicznego, na podstawie ktorych organizacje podejmuja decyzje dotycza-

ce przysziosci.

Modul 3.1. SWOT

Pierwszym zadaniem uczestnikéw jest przygotowanie tradycyjnej
analizy SWOT. W tym celu pomocne moga okazaé si¢ pytania zamiesz-
czone w tabeli 2. W tym miejscu trener powinien zwroci¢ uwage na to,
aby uczestnicy nie powielali sformutowan zawartych w tabeli, lecz starali

si¢ odpowiedzie¢ na zawarte w niej pytania.



Tabela 2. Analiza SWOT - lista haset strategicznych

Potencjalne mocne strony

Potencjalne stabe strony

znaczgca pozycja,

Wystarczajace zasoby,

duza zdolno$¢ konkurowania,

dobra opinia u klientow,

uznany lider rynkowy,

dobrze przemyslane strategie funkcjonalne,
wiasna technologia,

konkurencja kosztowa,

doswiadczona kadra kierownicza,
wspotpraca z wiodgcymi biurami podrdzy,
obecno$¢ w skutecznym systemie rezerwacji,
doskonata lokalizacja.

brak jasno wytyczonej strategii,

staba pozycja konkurencyjna,

brak §rodkow,

niska rentowno$¢,

brak liderow wérdd kadry kierowniczej,
brak kluczowych umiejetnosci,

btedy we wdrazaniu strategii,
niemozno$¢ rozwigzania wewnetrznych
problemow organizacyjnych,
zniszczony wystroj pokoi,

zbyt duza liczba pracownikoéw admini-
stracji.

Potencjalne szanse

Potencjalne zagrozenia

pojawienie si¢ nowych grup klientow,
wejscie na nowe rynki,

integracja pozioma,

mozliwo$¢ dywersyfikacji wyrobow,
mozliwo$¢ podjecia produkceji wyrobow
komplementarnych.

mozliwos¢ pojawienia si¢ nowych konku-
rentow,

wzrost sprzedazy substytutow,
wolniejszy wzrost rynku,

niekorzystne rozwigzania systemowe,
podatnos¢ firmy na recesje i wahania
koniunktury.

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: G. Gierszewska, M. Romanowska, Analiza strate-
giczna przedsigbiorstwa, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2000, s. 210.

Analiza SWOT

Cele: =

poznanie specyfiki zarzadzania strategicznego;

= zapoznanie uczestnikow z podstawowymi metodami

analizy strategiczne;j.

Czas: 45 min.
Pomoce: Formularz 4. (patrz zataczniki).
Przebieg:

Korzystajac z formularza 4., uczestnicy dokonuja analizy

strategicznej przy pomocy analizy SWOT. Dla zachowania

spojnosci pracy moze to by¢ przedsigbiorstwo, ktére byto

analizowane w poprzednich zadaniach.
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Wskazowka:

Do analizy mozna wykorzysta¢ pytania z tabeli 2.

Analiza TOWS/SWOT (wersja rozszerzona)

Cele: = poznanie specyfiki zarzadzania strategicznego;
= zapoznanie uczestnikow z podstawowymi metodami

analizy strategicznej.

Czas: 60 min.

Pomoce: Formularz 4. (patrz zataczniki).

Przebieg: Korzystajac z formularza 4., uczestnicy dokonuja analizy
strategicznej przy pomocy TOWS/SWOT. Dla zachowania
spojnosci pracy moze to by¢ przedsiebiorstwo, ktore byto
analizowane w poprzednich zadaniach. Ponizej zaprezento-
wano schemat wykonania zadania.

Krok 1. Zdefiniowanie listy szans, zagrozen, silnych i stabych stron
organizacji.

Lp. Sity (mocne strony) Waga Stabe strony Waga

1 |znaczaca pozycja rynkowa brak $§rodkow na inwestycje

2 | wystarczajace zasoby ludzkie niska rentowno$¢

3 | duza zdolno$¢ konkurowania brak liderow wsrdd kadry kie-

rowniczej
4 | dobra opinia u klientow brak kluczowych umiejetnosci
5 | uznany lider rynkowy btedy we wdrazaniu strategii




Lp. Szanse Waga Zagrozenia Waga
1 | pojawienie si¢ nowych grup mozliwo$¢ pojawienia si¢ no-
klientow wych konkurentow
2 | integracja pozioma wzrost sprzedazy substytutow
3 | wejscie na nowe rynki wolniejszy wzrost rynku
4 | mozliwo$¢ dywersyfikacji nickorzystne rozwigzania
wyrobow prawne
5 | mozliwoé¢ podjecia produkcji recesja i wahania koniunktury

wyrobéw komplementarnych

Krok 2. Przypisanie poszczegdlnym szansom, zagrozeniom, sil-

nym i stabym stronom wag okreslajacych ich istotno$¢ z punktu widzenia

wplywu na mozliwo$¢ rozwoju organizacji.

Lp. Sity (mocne strony) Waga Stabe strony Waga

1 |znaczaca pozycja rynkowa 0,1 | brak srodkdéw na inwestycje 0,3

2 | wystarczajace zasoby ludzkie 0,1 |niska rentowno$¢ 0,2

3 duza zdolno$¢ konkurowania 0,3 | brak lideréw wsrod kadry kie- 0,3

rowniczej

4 | dobra opinia u klientow 0,25 | brak kluczowych umiejetnosci 0,1

5 | uznany lider rynkowy 0,25 | bledy we wdrazaniu strategii 0,1

Lp. Szanse Waga Zagrozenia Waga

1 | pojawienie si¢ nowych grup 0,2 | mozliwo$¢ pojawienia si¢ no- 0,25
klientow wych konkurentow

2 |integracja pozioma 0,1 | wzrost sprzedazy substytutow 0,1

3 | wejscie na nowe rynki 0,3 | wolniejszy wzrost rynku 0,2

4 | mozliwos¢ dywersyfikacji 0,2 | niekorzystne rozwigzania prawne | 0,25
Wyrobow

5 | mozliwo$¢ podjecia produkcji 0,2 |recesja i wahania koniunktury 0,2
wyrobéw komplementarnych

Uwaga: suma wag w kazdej kolumnie (mocne strony, stabe strony,

szanse i zagrozenia) powinna wynosi¢ 1.




Krok 3. Roéwnolegte, tzn. ,,z zewnatrz do wewnatrz” i ,,0d wewnatrz
na zewnatrz”, zbadanie relacji zachodzacych miedzy silnymi i stabymi stro-

nami a szansami i zagrozeniami (tabele 2-9 w zalgcznikach).

Uwaga: W przypadku stwierdzenia relacji miedzy danymi czynni-
kami na przecieciu odpowiedniego wiersza i kolumny wpisuje si¢ ,,17,
przy braku relacji ,,0”.

Czytamy pytanie nad tabela, odnoszac je do poszczegdlnych sit
| zagrozen z tabeli 1., np. czy mozliwos$¢ pojawienia si¢ nowych konku-
rentéw osltabi znaczaca pozycje rynkowa? W przypadku odpowiedzi ,,tak”

wpisujemy 1, w przypadku odpowiedzi ,,nie” wpisujemy ,,0”

Tabela 2. (z zalacznika) Czy pojawiajace si¢ zagrozenia ostabig zidentyfikowane sity?

Zagrozenia—
Sity |

a|l s |w|N| e
R | o|rRr|O|r
Rk | o|lo|r
o|lr|FR,r|RL,r|O
o|lr|rL,r|rL,r|oO
o|lo|o|lo| o




Krok 3 A. Przepisanie wag z tabeli 2. (z poprzedniej strony).

Tabela 2. (z zalacznika) Czy pojawiajace si¢ zagrozenia ostabia zidentyfikowane sity?

Zagrozenia—
Sity | 1 2 3 4 5 Waga
1 1 1 0 0 0 0,1
2 0 0 1 1 0 0,1
3 1 0 1 1 0 0,3
4 0 1 1 1 0 0,25
5 1 1 0 0 0 0,25
Waga 0,25 0,1 0,2 0,25 0,2
przepisujemy
wagi sit
) ] N ) o | zagrozen
Krok 3 B. Liczba interakcji (poziomo i pionowo).
Zagrozenia— Liczba
Sity | ! 2 3 4 S Waga interakcji
1 1 1 0 0 0 0,1 2
2 0 0 1 1 0 0,1 2
3 1 0 1 1 0 0,3 3
4 0 1 1 1 0 0,25 3
5 1 1 0 0 0 0,25 2
Waga 0,25 0,1 0,2 0,25 0,2
Liczba 3 3 3 3 0
interakcji

sumujemy liczbg
interakcji w po-
szczegblnych ko-
lumnach

i wierszach



Krok 3 C. lloczyn wag i interakcji (poziomo i pionowo).

. . lloczyn
i IE IR T P R P P

y ) i interakcji

1 1 [ 1] oo o] o1 2 02 ||

2 0 0 1 1 0 0,1 2 0,2

3 1 0 1 1 0 0,3 3 0,9 |

4 0 1 1 1 0 0,25 3 0,75 ||

5 1 1 0 0 0 0,25 2 0,5

Waga 0250102 |025]| 0,2

_Llczba__ 3 3 3 3 0

interakcji

lloczyn wag wynik mno-

i interakcji 075103 |06 1075 0 zenia ,,waga
razy liczba
interakcji”

Krok 3 D. Laczna suma interakcji i iloczynow.
. . lloczyn

S I I I I I NS s

Y J i interakcji
1 1 1 0 0 0 0,1 2 0,2

2 0 0 1 1 0 0,1 2 0,2

3 1 0 1 1 0 0,3 3 0,9

4 0 1 1 1 0 0,25 3 0,75

5 1 1 0 0 0 0,25 2 0,5

Waga 02510102 |025]| 0,2

Liczba 3 /3|3 |30

interakcji

loczynwag | 2 | g3 | 06 |075| 0

i interakcji

_Suma 24

interakcji

_ Suma 4,95

iloczynéw




Krok 3 E. Wyniki analizy.

Po dokonaniu analizy w tabelach 2-9 w zalacznikach wyniki wpi-

sujemy do tabeli 10 (w zatacznikach).

Tabela 10. (z zalgcznika) Zbiorcze zestawienie wynikow analizy TOWS i SWOT dla BWW

'TOWS

TOWS iki iKi
Liczba interakcji: ... Wynik Liczba interakcji: .~ WYyniKi
. . : ... ztab.nr2 . . : ... ztab.nr3
wazona liczba interakcji: .. wazona liczba interakcji: - |
suma
suma 2+8 3+6
TOWS-SWOT TOWS-SWOT
Liczba interakcji: ... Liczba interakcji: ... M
7 liczba interakcji: wazona liczba interakcji: ocne
wazona - e strony
wyniKki
L ztab.nr 6
wyniki
ztab. nr 8 SWOT SWOT
Liczba interakcji: ... Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ... wazona liczba interakcji: ...
TOWsS ) wyniki Tows ) wyniki
Liczba interakcji: ... Liczba interakcji: ...
: . ; .. ztab.nr4 . . ; .. ztab.nr5
wazona liczba interakcji: wazona liczba interakcji: .
suma
suma
TOWS-SWOT 4+9 TOWS-SWOn
Liczba interakcji: ... Liczba interakcji: ... Stabe
wazona liczba interakcji: ... wazona liczba interakcji: ... strony
wyniKi wyniki
ztab. nr9 ztab.nr7
SWOT SWOT
Liczba interakcji: ... Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ... wazona liczba interakcji: ...




Krok 4. Interpretacja wynikow.
Kombinacja czynnikéw postuzy do wyboru strategii normatywnej.
Najwyzszy wynik uzyskany w kombinacji wskazuje, ktorg z czterech stra-

tegii normatywnych powinno si¢ wykorzysta¢ w danej firmie. Strategie do

wyboru:

Maxi-Mini Maxi-Maxi

Mini-Mini Mini-Maxi

Opis strategii znajduje si¢ w materiatach szkoleniowych.

Modul 3.2. Macierz BCG

Macierz BCG

Cel: Zdobycie umiejetnosci stosowania analizy portfelowej dla

potrzeb planowania strategicznego.
Czas: 45 min.
Pomoce:  Tekst zrodtowy nr 2.

Przebieg: Uczestnicy zapoznaja si¢ z tekstem zrédtowym nr 2. Na pod-
stawie danych z zamieszczonej tam tabeli:
= plasujg poszczegdlne grupy produktow na macierzy;
= podejmujg decyzje strategiczne (tak/nie) dotyczace pro-
pozycji zarzadu,
= ustalajg przyszlg strategi¢ inwestowania dla wszystkich

grup produktéw oraz catego hotelu.



Wskazowka:
‘ Udziat kolejnych grup produktow powinien by¢ odzwiercie-
O dlony $rednicg kot prezentujacych poszczegdlne grupy. Dotychcza-
sowe tempo wzrostu pozwoli umiejscowi¢ produkty wobec osi pionowej,
natomiast udziat w rynku wobec osi poziomej. W ¢wiczeniu mozna zasto-
sowac skalg od 0 do 100 lub inng odpowiadajaca wartosciom skrajnym

w podanym przyktadzie, np. tempo wzrostu —12 do +27.

Rysunek 1. Macierz BCG — rozwigzanie zadania

t
3 S
GWIAZDA ZNAKZAPYTANIA 5
| . Macierz BCG | E 75
=
DOJNAKROWA , PIES
5 ( ,!
) I 4 -12
Udzial w rynku (wzgledny)
+« 430 +12,5 +5
1. Ushugi noclegowe — Gwiazda
2. Restauracja — Dojna Krowa
3. Ustugi SPA — Znak Zapytania
4. Sala konferencyjna — Dojna Krowa
5. Organizacja wesel — Dojna Krowa



Decyzje strategiczne:

= rezygnacja z organizacji imprez weselnych (produkt 5) — odpo-
wiedz ,,TAK”;

= rozbudowa dziatalnosci w zakresie SPA (produkt 3) -
»TAK/NIE”;

= rezygnacja z restauracji na rzecz cateringu zewnetrznego (pro-
dukt 2) —, NIE”;

= rozbudowa oferty ustug noclegowych (produkt 1) — zdecydowa-
nie ,,TAK”;

= przeznaczenie czeSci sali konferencyjnej na restauracje (pro-

dukt 4) -, TAK”.

Modut 3.3. Strategie konkurowania

Franczyza w praktyce

Cele: = wykorzystanie zdobytej wiedzy w praktyce;

* analiza studium przypadku w branzy gastronomiczne;.
Czas: 30 min.

Pomoce:  Komputer z dostgpem do Internetu, strona:

= www.franchising.pl.

Przebieg: Korzystajac ze strony http:/franchising.pl/, uczestnicy poddaja
analizie trzech wybranych franczyzodawcow branzy gastrono-
micznej.

W analizie nalezy zwrdci¢ uwage na wymagania franczyzo-
dawcy w zakresie wktadu wiasnego, optat i prowizji, wielkosci

lokalu, a takze opisu korzysci, jakie daje system franczyzy.



Cel:

Czas:
Pomoce:

Przebieg:

Podstawowe strategie konkurowania

Zdobycie umiejetnosci rozpoznawania jednej z trzech zasad-

niczych strategii wedtug Portera w praktyce.
30 min.
Tekst zrodtowy nr 3.

Uczestnicy zapoznajg si¢ z tekstem Zrodlowym nr 3, a na-
stepnie probuja odpowiedzie¢ na ponizsze pytania:
= Jakg modelowa strategi¢ (wedlug Portera) stosuje marka
Home2 Suites by Hilton?
= Jakie byly przestanki wyboru takiej strategii?
= Na czym bedzie polega¢ przewaga strategiczna sieci
Home2 Suites by Hilton na rynku?
= Jakie dziatania powinna podja¢ firma w celu poprawy
swojej pozycji rynkowej?
Ponadto uczestnicy zastanawiaja si¢ nad wdrazaniem kon-
kretnych strategii. Nauczyciele podaja przyklady przedsig-
biorstw hotelowych 1 gastronomicznych, ktore stosuja opisa-
ne w materiatach szkoleniowych strategie. Uzasadniajg krot-
ko, dlaczego dane organizacje zdecydowaly si¢ na takie roz-

wiazanie.



Omawiajgc temat, trener powinien podkresli¢, ze planowanie to

prawdziwa ,,ZMORA”, gdyz cele powinny by¢:

Cel:

Czas:
Pomoce:

Przebieg:

Z amierzone (precyzyjnie okreslone, wynikajace z postawio-
nych probleméw);

Mierzalne (dajace si¢ skwantyfikowac);

Osiqgalne (mozliwe do zrealizowania przy przyjetych zatoze-
niach);

Realne (mozliwe do osiagnigcia, zwigzane z rzeczywistoscia);

Akceptowane (przez uczestnikow planowania i strony zaan-

gazowane w jego realizacje).

Planowanie

Nabycie przez uczestnikOw umiejetnosci formulowania

I realizacji procesow planowania.
60 min.
Formularz 6. (patrz zataczniki).

Korzystajac z formularza 6., uczestnicy definiujg misje wy-
branej/analizowanej organizacji. Nastgpnie nauczyciele roz-
pisuja plan dla przedsigbiorstwa z uwzglednieniem poziomu
strategicznego, taktycznego i operacyjnego. Dla zachowania
spojnosci pracy moze to by¢ przedsigbiorstwo, ktére bylo

analizowane w poprzednich zadaniach.



Cel:

Czas:

Pomoce:

Przebieg:

Cele:

Misja organizacji

Zapoznanie si¢ z praktyka gospodarczg w zakresie tworze-
nia i wykorzystania misji do budowania wizerunku przed-

sigbiorstwa.
Ok. 30 min.

Komputer z dostgpem do Internetu, strony:

= http://www.hotelsenator.pl/PL/misja.html;
= http://www.hotelboss.pl/nasza-misja;

= http://www.restauracjekrawczyk.com.pl/o-

-firmie/10,misja.

Uczestnicy pracujg samodzielnie. Za posrednictwem Interne-
tu wyszukuja i porownujg misje trzech organizacji. Zastana-
wiajg si¢ nad nastepujacymi kwestiami:
= Czy dostrzegaja migdzy nimi podobienstwa lub réznice?
= (Czego mozna si¢ dowiedzie¢ na temat tych organizacji

Wwylacznie na podstawie znajomosci ich misji?

,,Budowa domu”

= budowanie zespotu;
= integracja uczestnikow;
= us$wiadomienie nauczycielom ksztalcenia zawodowego,

jak wazny jest doskonaly podzial pracy 1 zadan.



Czas:

Pomoce:

Przebieg:

Cele:

Czas:

Pomoce:

Przebieg:

20 min.
Klocki LEGO, stoliki dla kazdej pary.

Prowadzacy zajgcia dzieli grupg na pary, ktore bedg tworzy-
ly osobne druzyny. Kazda z druzyn siada przy oddzielnym
stoliku, na ktérym rozrzucone sg klocki LEGO. Nastgpnie
prowadzacy zawigzuje opaska oczy jednemu z zawodnikéw
w kazdej druzynie, po czym wydaje polecenie budowy do-
mu. Dom budowany jest przez osob¢ z zawigzanymi oczami,

ktora wykonuje polecenia swojego partnera.

Organizowanie

= zapoznanie z zasadami tworzenia i rodzajami struktur
organizacyjnych;

= nauka organizowania pracy podmiotow.
45 min.
Formularz 7. (patrz zataczniki).

Trener szkicuje na formularzu 7. dwie wybrane struktury
(sposrod: liniowej, funkcjonalnej, liniowo-sztabowej, macie-
rzowej) — tak, aby pierwsza byla strukturg realng zastosowa-
ng w analizowanym przedsigbiorstwie, a druga strukturg
zaproponowang przez grupg. Nalezy je pordwnac i wycia-
gna¢ wnioski, ktora z nich bytaby najlepsza dla analizowane;j
firmy. W kazdym projekcie struktury nalezy uwzglednié

kilka szczebli i po kilka stanowisk na kazdym szczeblu.



Schemat organizacyjny

Cel: Zapoznanie si¢ z praktyka gospodarczg w zakresie budowa-
nia struktur organizacyjnych.

Czas: Ok. 40 min.

Pomoce: Komputer z dostgpem do Internetu, zrodta internetowe.

Przebieg: Uczestnicy wyszukuja w Internecie schematy struktury or-
ganizacyjnej dwoch wybranych przedsigbiorstw w branzy
gastronomicznej i hotelowej. Nastgpnie nauczyciele wskazu-
ja wady i zalety kazdej struktury, trener ewentualnie uzupet-

nia wiedz¢ uczestnikow.

Strony internetowe hoteli

Cele: = zapoznanie nauczycieli z réznymi stronami interneto-
wymi hoteli;
= uswiadomienie uczestnikom elementow, ktore powinna
posiada¢ dobra strona internetowa hotelu.
Czas: 45 min.

Pomoce: Komputery z dostepem do Internetu, kartki papieru, przy-
bory do pisania.



Przebieg:

Praca (na poczatku) odbywa si¢ w grupach dwu-, trzyoso-
bowych. Kazda grupa zastanawia si¢ nad tym, jakie infor-
macje powinny znajdowaé si¢ na stronach internetowych
hoteli. Ktore informacje sa niezbedne, a ktore nie musza si¢
pojawia¢? Grupy spisuja pomysty i prezentujg je na forum.
Nastepnie proponuje si¢ dyskusje na temat stron internetowych
hoteli — nauczyciele podaja przyktady najlepszych i najgor-
szych stron, z jakimi si¢ spotkali (wraz z uzasadnieniem). Opi-
sujg takze wiasne doswiadczenia z hotelami — czy jako goscie
korzystali ze stron WWW w celu rezerwacji miejsca? Czy za-
projektowanie strony miato wptyw na wybor konkretnego hote-
lu? Jak wazne jest umieszczanie zdje¢ pokoi, restauracji czy
sali konferencyjnej?

W ostatnim etapie ¢wiczenia kazdy uczestnik pracuje in-
dywidualnie przy komputerze — przeglada w Internecie
strony hoteli usytuowanych w r6znych miejscach w Polsce.
Nastegpnie kazdy uczestnik podaje kilka przyktadéw stron,
ktore moglby poleci¢ jako $wietnie opracowane i zacheca-
jace klienta do skorzystania z ustug hotelu. Nauczyciele
podaja rowniez przyklady znanych im stron, ktére nie s3
prawidlowo skonstruowane i nie stanowig dobrej reklamy

hotelu.



Korzysci ze stosowania nowoczesnej technologii w branzy

hotelarskiej

Cele: = uswiadomienie nauczycielom korzysci ze stosowania naj-
nowszych rozwigzan technologicznych w hotelarstwie;
= zapoznanie uczestnikow ze sposobami korzystania z naj-

nowszych rozwigzan technologicznych w hotelach.
Czas: 40 min.
Pomoce:  Kartki papieru, przybory do pisania.

Przebieg: Praca odbywa si¢ w grupach cztero-, pigecioosobowych.
Trener zapoznaje wszystkich uczestnikow z przyktadami
zastosowania najnowszych rozwigzan technologicznych
w hotelach w Polsce i na §wiecie. Nastepnie grupy proszo-
ne s o spisanie korzysci, jakie ptyng z takich rozwigzan —
dla klienta oraz dla pracownikéw 1 wtasciciela hotelu (jedna
grupa moze podda¢ analizie korzys$ci dla klienta, druga dla
hotelarzy). Grupy prezentujg swoje opinie na forum. Trener
pyta uczestnikdw o ich zdanie na temat stosowania techno-
logii w hotelach. Czy wiaze si¢ to wylacznie z korzys$ciami,
czy tez ma negatywne aspekty? Co uczestnicy sadza o przy-
taczanych® sposobach oszczedzania energii w zagranicz-

nych hotelach i angazowania w to gosci hotelowych?

8 Przyklad ten zamieszczono w materiatach szkoleniowych.



Motywowanie

Cele: = uswiadomienie nauczycielom, w jaki sposéb motywuje
si¢ innych oraz jakie cele ma motywacja;

= skupienie uwagi uczestnikow na potrzebach tych osob,
Ktore dydaktycy starajg si¢ motywowac;

= wskazanie nauczycielom, iz skuteczno$¢ motywacji za-

lezy przede wszystkim od identyfikacji oczekiwan oséb

motywowanych i od stopnia zaspokojenia ich pragnien.
Czas: 30 min.
Pomoce: Formularz 8. (patrz zataczniki).

Przebieg: Praca odbywa si¢ w grupach cztero-, pigecioosobowych.
Kazdy z cztonkow grupy powinien wzigé¢ udzial w rozwia-
zaniu kilku zadan dotyczacych dwoch opisanych ponizej

sytuaciji.

Sytuacja 1.

Jestes wilascicielem (wybranej organizacji). Twoim celem jest
motywowanie wszystkich zatrudnionych tak, zeby pracowali na mozli-
wie najwyzszym poziomie.

= Zadanie 1. Na osobnej kartce wymien czynniki, ktore wyko-

rzystatby§ do motywowania Twoich pracownikéw. Unikaj
ogoblnych sformutowan w rodzaju ,,Da¢ im podwyzki”. Staraj

si¢ wymieni¢ te czynniki mozliwie szczegotowo.



Zadanie 2. Uszereguj czynniki wymienione w zadaniu 1.

w kolejnosci od najwazniejszego do najmniej waznego.

Sytuacja 2.

Pomysl teraz, ze jeste$ jednym z pracownikoéw, ktorych szef usi-

tuje zmotywowac do wytezonej pracy.

Zadanie 3. Jako pracownik wymien szczegdétowo te czynniki,
ktore najsilniej motywowatyby Cie do pracy.
Zadanie 4. Uszereguj czynniki wymienione w zadaniu 3

w kolejnosci od najwazniejszego do najmniej waznego.

Kazdy z cztonkoéw grupy powinien podzieli¢ si¢ swoimi wykazami

czynnikow motywacyjnych (uszeregowanymi wedlug ich znaczenia)

Z pozostatymi osobami w zespole. Po przedstawieniu wykazow przez po-

szczegbdlnych uczestnikow grupa powinna odpowiedzie¢ na nast¢pujgce

pytania:

Czy wykazy czynnikéw (z zadan 2. i 4.) poszczegdlnych
cztonkow grupy sa do siebie podobne, czy nie?

Jakie wnioski mozna wyciagnac¢ z ich réznic lub podobienstwa?
Czego nauczyciele dowiedzieli si¢ 0 tym, w jaki spos6b mo-
tywowac innych?

Jak mozna wykorzysta¢ te informacje W pracy z uczniami

szkot zawodowych?

Czynniki: elastyczny czas pracy, telepraca, ubezpieczenie stomatologicz-

ne, zwrot czesnego, program nagrod rzeczowych, kluby zdrowia, ubezpie-

Czenie na zycie, opieka nad dzieémi w miejscu pracy, programy pomocy

dla pracownikow, samochod firmowy, dotowana stotowka, platny urlop,

udziat w zyskach, zwierzeta domowe w pracy, czas na drzemke, bezptatne



przekaski lub stodycze, premia roczna, zwrot kosztéw odziezy, bezptatny
lunch, system emerytalny, platne zwolnienia chorobowe, coroczny prezent
urodzinowy, kursy niezwigzane z pracg, bony, pikniki i przyjecia dla ro-

dzin pracownikow, opieka nad dzie¢mi i osobami starszymi itd.

Pytania do uczestnikow:

= Ktore narzedzia motywacji (materialne czy niematerialne) sa
bardziej skuteczne w dtuzszej perspektywie czasowej?
= W jaki spos6b mozna motywowac pracownikéw do dobrej ob-

stugi klientow?

W ramach modutu trener powinien poswigci¢ czas na oméwienie
procesu kontroli. Osoba prowadzaca szkolenia powinna podkresla¢ rolg
ustalenia standardoéw, ktore stanowig punkt wyjscia do podjecia tego etapu
planowania. Ponadto warto zaakcentowa¢ fakt, ze proces ten ma charakter

cykliczny.



Rysunek 2. Proces planowania
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Przebieg:

Cel:

Czas:
Pomoce:

Przebieg:

Nauczyciele opisuja, w jaki sposob kontrola wigze si¢ z pla-
nowaniem, organizowaniem i motywowaniem oraz co decy-
duje o skutecznosci kontroli. Zadanie powinno by¢ opraco-
wane w oparciu o materiaty szkoleniowe oraz dodatkowe in-
formacje uzyskane samodzielnie z innych zrédet (np. ze stron

WWW, z przeczytanych wywiadow z menedzerami itp.).

Tajemniczy klient

Zdobycie wiedzy na temat kryteriow oceny przedsigbiorstwa

hotelowego.
30 min.
Tekst zrodtowy nr 4.

Po przeczytaniu tekstu nauczyciele zastanawiajg sie, jak mo-
ze wyglada¢ wizyta tajemniczego klienta w hotelu. Na jedne;j
stronie A4 dydaktycy zapisujg podstawowe elementy, ktore
moga podlega¢ ocenie podczas takiego audytu. Nastepnie
nauczyciele wprowadzaja swoja skalg ocen dla poszczegol-

nych elementow.

Wskazowki:

Ocenie podlega¢ moze: wlasciwy czas realizacji ustugi,

zdolno$¢ przewidywania oczekiwan gosci, przeptyw informacji,

Q udogodnienia, informacja zwrotna, nastawienie wobec gosci, takt,

zwracanie si¢ do gosci, gotowos$¢ pomocy, eleganckie rozpatrywanie re-

klamacji.

Nauczyciele moga pracowa¢ w kilku grupach, a potem zaprezen-

towac na forum swoje prace.



Warsztaty prowadzone beda w trakcie dwoch dni (w sobotg i nie-
dzielg). Material, ktory jest podczas nich prezentowany, podzielono na
mniejsze moduty. Trener moze uzupehié¢ ¢wiczenia o inne zadania, tak
aby warsztaty trwaly 15 godzin (wraz z przerwami). W tym czasie kazdy
uczestnik moze by¢ w réznym stopniu zmotywowany do wykonywania
poszczegolnych zadan. Zadaniem trenera jest utrzymanie zainteresowania
tematem, a takze pobudzanie uczestnikéw do kreatywnego rozwigzywania
probleméw. Dlatego tez doskonatym przerywnikiem sa w tym przypadku
¢wiczenia podnoszace poziom energii uczestnikow. W momentach, w kto-
rych trener uzna to za stosowne, proponuje si¢ wykorzystanie ponizszych

¢wiczen do zaktywizowania uczestnikow.

Kto, tak jak ja

Cel: Podniesienie poziomu energii i koncentracji uczestnikow.
Czas: 15 min.

Przebieg: Grupa siada na krzestach, tworzac krag wokot trenera, ktory
stoi na $rodku. Nastepnie trener wypowiada pytanie: ,,Kto,
tak jak ja, ma niebieski dlugopis?”’. W tym momencie
wszystkie osoby posiadajace niebieski dlugopis (wlacznie
Z trenerem), zmieniaja swoje miejsca. Osoba, ktora opusci
swoje miejsce i nie znajdzie nowego, pozostaje na srodku,

wymyslajac kolejne zadanie.



Wskazowka:

W zabawie ,kto, tak jak ja...” mozna wykorzysta¢ uzupet-

@ nienia typu: ,,posiada telefon komérkowy”, ,,ma zielone oczy”, ,,ma

bragzowe wlosy”, ,,ma biatg koszule”, ,,ma czarne buty”, ,,lubi ka-

we”, ,,uwielbia stodycze”, ,,lubi czytaé ksigzki” itd.

Cel:
Czas:

Pomoce:

Przebieg:

Cele:

Czas:

Pomoce:

Kapsel

Podniesienie poziomu energii i koncentracji uczestnikow.
10 min.
Kapsel (ewentualnie kubek do kawy, mieszadetko).

Trener bierze do r¢ki kapsel (nakretke od napoju lub soku, ku-
bek do kawy, mieszadetko) 1 oferuje nauczycielom nast¢pujaca
zabawe¢: kazdy zuczestnikbw ma zaproponowaé uzycie
wspomnianego kapsla do innego celu niz jest on przeznaczony,
przy czym proponowane zastosowania nie mogg si¢ powtarzac.
Zabawe rozpoczyna trener. Cwiczenie moze trwaé nawet dwie
lub trzy rundy, w zaleznosci od kreatywnosci uczestnikow.
W przypadku braku pomystow ze strony grupy proponuje si¢

zmiane rekwizytu.

Wakacje

Podniesienie poziomu energii i koncentracji uczestnikow.
10 min.

Prezentacja ,, Trening kreatywnosci” (Wakacje 1, 2, 3) — do-

faczona do materiatow.



Przebieg:

Trener wybiera jedng osobe sposrod uczestnikow szkolenia,
z ktorg wychodzi na zewnatrz sali szkoleniowej. Nastepnie
thumaczy jej zasady gry. Osoba ta po powrocie do sali opo-
wie grupie, ze jedzie na wakacje (trening kreatywno$ci —
slajd ,,Wakacje 1, 2, 3””) i moze zabra¢ ze sobg jeszcze ko-
go$. Pozostali uczestnicy muszg okresli¢, co chcieliby ze
sobg zabraé. Na tej podstawie wybrana osoba podejmie de-
cyzje, kto z nig pojedzie.
Kluczem, ktéry bedzie decydowatl o tym, czy dana osoba
pojedzie na wakacje, czy nie, bedzie wybdr przedmiotu, kto-
rego nazwa zaczyna si¢ na takg samg litere, jak imi¢ uczest-
nika szkolenia, ktory dany przedmiot wymysla, np.

= Alicja zabierze arbuza (Alicja jedzie);

= Mateusz zabierze mape (Mateusz jedzie);

= Waldemar zabierze worek (Waldemar jedzie).

Osobie, ktora razem z trenerem wyszla z sali, trener wyjawia
Klucz — dzieki temu osoba ta zawsze poda prawidlowa od-
powiedz, dopasowang do wlasnego imienia. Zadaniem grupy
nie jest bowiem wybranie si¢ na wakacje, a odgadnigcie,
wedhug jakiego klucza postepuje trener. Runde¢ powtarza si¢
minimum trzy razy (prezentacja zawiera trzy miejsca, w Kto-
re mozna pojechaé, trener moze tez zaproponowac kilka in-
nych miejsc). Dla prawidtowego przebiegu gry trener powi-

nien zna¢ imiona wszystkich uczestnikow szkolenia.



Cel:
Czas:

Pomoce:

Przebieg:

Dziewig¢ kropek
Podniesienie poziomu energii i koncentracji uczestnikow.

10 min.

Tablica, marker, prezentacja ,,Trening kreatywnosci” dola-

czona do materiatow.

Trener rysuje na tablicy dziewie¢ kropek badZz korzysta
z kropek umieszczonych w dodatkowej prezentacji. Grupa
ma potaczy¢ je czterema liniami — bez odrywania reki od
kartki. Zadanie pokazuje, ze nie nalezy mysle¢ schematycz-

nie, lecz postepowac kreatywnie.

Dziewie¢ kropek (plansza)



Cele:

Czas:

Przebieg:

Dziewig¢ kropek (rozwigzanie)

Inspekcja silnika

= podniesienie poziomu energii i koncentracji uczestnikow;
= ustalenie poziomu zaangazowania uczestnikow;
= zmotywowanie uczestnikow do zaangazowanego udzia-

tu w zajeciach.
10 min.

Prowadzacy szkolenie informuje uczestnikow, ze silnik gru-
py nieco si¢ zacina. W zwigzku z tym proponuje jego in-
spekcje, w ktorej wszyscy moga uczestniczyc.

Trener kladzie na $rodku sali ksigzke i prosi uczestnikow
0 przyblizenie si¢ do niej tak, aby odleglos¢ od ksigzki wska-
zywala ich stopien zaangazowania w zaj¢cia. Uczestnicy zaan-
gazowani mogg stang¢ bardzo blisko, niezaangazowani — bar-
dzo daleko. Po ustawieniu si¢ nauczycieli trener prosi, aby kaz-

dy z nich zweryfikowat, gdzie stojg pozostali uczestnicy.



Ponadto uczestnicy powinni sprobowaé¢ odpowiedzie¢ na
ponizsze pytania:

= Jak si¢ czujecie w miejscu, ktore wybraliscie?

= Jak oceniacie swoje zaangazowanie?

= Co sgdzicie o miejscu innych?

= Jaka byla wasza aktywnos$¢ przed eksperymentem, a jak

oceniacie jg teraz?

Elementem konczacym szkolenie powinna by¢ jego ocena. Na ten
etap nalezy przeznaczy¢ okoto 15 minut. Ocena ta powinna obejmowaé
dwa aspekty:

= ocen¢ efektow szkolenia, ktore zostaly osiggniete dzieki

warsztatowi,

= ocen¢ poziomu zadowolenia ze szkolenia, tj. ze sposobu jego

prowadzenia, materiatdbw pomocniczych itp.

Jednym slowem prowadzacy warsztaty powinien sprobowaé oce-
ni¢, na ile prowadzone szkolenie byto efektywne, czy udato mu si¢ zreali-
zowacé postawione sobie cele itd. Na potrzeby warsztatow Efektywne za-
rzqdzanie w gastronomii i hotelarstwie — nowoczesne rozwigzania tech-
niczno-technologiczne i organizacyjne proponuje si¢ podsumowanie ustne.
Trener powinien poprosi¢ uczestnikow o wypowiedzi na tematy:

= Jak nauczyciele oceniajg warsztat?

= Czy uczestnicy sg zadowoleni z przebiegu zajec?

= Czy zasady ustalone i zapisane w kontrakcie byty przestrzegane?

=  Czy oczekiwania nauczycieli zostaty spetnione?



Ponadto mozna zapyta¢ uczestnikow o najciekawsze i najnudniej-
sze ich zdaniem zadanie. Trener powinien zorientowac sie, o jakie elemen-
ty mozna poszerzy¢ warsztat. Taka rozmowa pomoze trenerowi uzyskac
wiele cennych informacji, ktore powinny postuzy¢ do wyciggnigcia wnio-
skow na przysztos¢ i zmodyfikowania kolejnych planowanych cyklow
szkoleniowych. Dobrze zaplanowane zakonczenie Szkolenia powinno
sktadac si¢ z:

=  zapowiedzi zakonczenia (aby wzmocni¢ uwagg);

= podsumowania (przypomnienie celu, tematu, gldownych punk-

tow szkolenia);

= ostatecznej konkluzji (przypomnienie ostatecznych wnioskoéw

wraz z uwypukleniem wyptywajacych z nich konsekwencji,
wezwanie do dzialania, zalecenia itp.);

= pozytywnego zakonczenia (anegdota, zart, pytanie retoryczne);

= podzigkowania (za czas, uwage, atmosfere itp.) i pozegnania

si¢ z uczestnikami.

Warto pamigta¢, ze podsumowanie i zakonczenie szkolenia jest

roOwnie wazne jak jego poczatek.



Niniejsze materialy dydaktyczne zawieraja ¢wiczenia z zakresu
zarzadzania w turystyce i hotelarstwie. Oprocz ¢wiczen w materiatach
znajduja si¢ m.in. instrukcje dla trenera, wskazowki dotyczace realizacji
zadan, informacje teoretyczne niezbgdne do ich wykonania, teksty zro-
dlowe, spis pomocy dydaktycznych itp. Materialy sg wyposazone w ¢wi-
czenia, ktore pomoga w integracji grupy oraz w zmniejszeniu napiecia czy
tez podniesieniu poziomu energii i pobudzeniu do twoérczego myslenia.
Trener moze dowolnie modyfikowaé ¢wiczenia na potrzeby warsztatu badz
uzupehiad je wedtug wlasnego uznania, aby osiggnaé¢ okreslone cele zajgc.

Warto pamieta¢ o podziale uczestnikow na mniejsze grupy — W ra-
mach poszczegolnych ¢wiczen. Po ukonczeniu pracy grupy moga poréwnac
wykonane zadania, trener za$ omawia je i uzupetnia. Kiedy w ¢wiczeniach
proponowana jest praca z komputerem i Internetem, nalezy zadbac¢ o to,
aby kazdy uczestnik mial wlasne narzedzie do pracy, aby moégt samo-
dzielnie poszukiwa¢ odpowiedzi na pytania 1 mierzy¢ si¢ z proponowa-
nymi poleceniami.

Dzigki wykonywanym ¢wiczeniom nauczyciele ksztatcenia zawo-
dowego nabeda praktycznych umiejetnosci przydatnych w pracy z mito-
dzieza pobierajaca nauke w szkoltach zawodowych z branzy turystycznej,
hotelarskiej i gastronomicznej. Niektore ¢wiczenia nauczyciele beda mogli
wykonywac z uczniami na zaj¢ciach dydaktycznych czy wychowawczych.

Na warsztatach dydaktycy zapoznajg si¢ z rolami menedzera
W przedsigbiorstwie. Poznaja takze sposoby analizowania zewnetrznego
otoczenia organizacji oraz jej srodowiska wewnetrznego. Po zrealizowa-

niu ¢wiczen przewidzianych w materiatach nauczyciele beda dokonywali



analizy strategicznej przedsi¢biorstw branzowych. Dydaktycy zapoznaja
si¢ rOwniez ze strategiami stosowanymi przez organizacje w celu zaistnie-
nia na rynku i sprostania konkurencji w branzy. Nauczyciele zyskajg tez
wiedze na temat planowania pracy przedsi¢biorstwa i tworzenia jego mi-
sji, a takze wykorzystywania najnowszych rozwigzan technologicznych
w hotelarstwie. Szczeg6lnie przydatnym zagadnieniem bedzie organizacja
pracy poszczegdlnych dziatow hotelu. Materiaty zawieraja ponadto tresci
dotyczace schematow organizacyjnych oraz funkcji kontroli w przedsig-
biorstwach. Umieszczone w opracowaniu informacje na temat motywo-
wania pracownikOw uczestnicy mogg wykorzysta¢ do motywowania
i aktywizowania uczniéw szkot zawodowych.

Do materialow dotaczono dwie prezentacje multimedialne. Jedna
z nich zawiera spis ¢wiczen wykorzystywanych w trakcie szkolenia, ktore
dotycza tematu zarzadzania. Druga prezentacja oferuje pewne materiaty
pomocnicze do ¢wiczenia wspomagajacego kreatywnos¢, a takze integru-
jacego nauczycieli ksztatcenia zawodowego. Cwiczenia integrujace oraz
wzmacniajgce motywacje 1 zaangazowanie mozna proponowac na poczat-
ku szkolenia, ale rowniez w jego trakcie, na zmian¢ z zadaniami wigza-
cymi si¢ z tematyka warsztatu.

Zamieszczona na koncu opracowania bibliografia moze postuzy¢
trenerowi do poglebienia wiedzy na temat zagadnien poruszanych w trak-

cie zajec.
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Formularz 1.




Formularz 2.

Role menedzera: ..............ccooviiiiiiiiiii
(prosze poda¢ konkretne stanowisko pracy w przedsiebiorstwie gastrono-

micznym/hotelowym)

Role interpersonalne:
(prosz¢ podaé¢ konkretne czynnosci wykonywane na danym stanowi-
sku pracy)

= Reprezentanta:

=  Menedzera:

Role informacyjne:

=  Monitora:

= Rozdzielajacego:

= Rzecznika:



Role decyzyjne:

=  Przedsi¢biorcy:

Whioski:




Formularz 3. Analiza otoczenia

Otoczenie zewngtrzne zadaniowe

Dostawcy Klienci

Konkurenci

Strategiczni
sojusznicy

Otoczenie zewngtrzne ogolne

Wymiar

2 Wymiar techniczny
ekonomiczny

/ /./

Wymiar
polityczno-prawny

Wymiar spoteczno-
kulturowy
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Formularz 4. Analiza SWOT

Mocne strony Stabe strony

Analiza
SWOT

Szanse Zagrozenia

Whioski z analizy SWOT
Sprawdzi¢, jak silne strony przekladajg si¢ na mozliwosci realizowania
szans i na potencjalne zagrozenia oraz analogicznie — jak stabe strony
przektadaja si¢ na szanse i zagrozenia. Takze silne i stabe strony oraz za-

grozenia i szanse moga by¢ powiazane.
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Analiza TOWS/SWOT

Tabela 1.

Lp.

Sity (mocne strony)

Waga

Stabe strony

Waga

Szanse

Waga

Zagrozenia

Waga




Tabela 2. Czy pojawiajace si¢ zagrozenia oslabig zidentyfikowane sity?

Zagrozenia—
Sity |

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynéw

Tabela 3. Czy pojawiajace si¢ szanse wzmocnia zidentyfikowane sity?

Szanse—
Sity |

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynéw




Tabela 4. Czy pojawiajace si¢ zagrozenia spotegujg stabosci?

Zagrozenia—
Stabosci |

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

AlWIN|F

5

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynow

Tabela 5. Czy napotkane szanse umozliwig przezwyciezenie stabosci?

Szanse—
Stabosci |

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

Bl W| NP

5

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynéow




Tabela 6. Czy zidentyfikowane sity pozwola wykorzysta¢ pojawiajace si¢ szanse?

Sity —
Szanse |

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

AlWIN| -

5

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynéw

Tabela 7. Czy zidentyfikowane stabosci uniemozliwiag wykorzystanie szans?

Stabe strony

N
Szanse |

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

1

2

3

4

5

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynow




Tabela 8. Czy zidentyfikowane sity pozwola przezwycigzy¢ zagrozenia?

Sity—
Zagrozenia|

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

AWIN|F-

5

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynow

Tabela 9. Czy zidentyfikowane stabo$ci wzmocnig niekorzystny wptyw zagrozen?

Stabe strony—
Zagrozenia

l

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn
wag
i interakcji

AWIN|F-

5

Waga

Liczba
interakcji

lloczyn wag
i interakcji

Suma
interakcji

Suma
iloczynoéw




Zagrozenia

Tabela 10. Zbiorcze zestawienie wynikow analizy TOWS i SWOT dla BWW

Szanse

TOWS
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

TOWS-SWOT
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

SWOT
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

TOWS
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

TOWS-SWOT

Mocne
strony

Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

SWOT
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

TOWS
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

TOWS-SWOT
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

SWOT
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

TOWS
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...

TOWS-SWOT
Liczba interakcji: ...

Stabe
strony

wazona liczba interakcji: ...

SWOT
Liczba interakcji: ...
wazona liczba interakcji: ...




Formularz 5. Macierz BCG

GWIAZDA ZNAKZAPYTANIA

Macierz BCG }

DOJNA KROWA

PIES

Udzial w rynku (wzgledny)

Tempo wzrostu rynku

A




Formularz 6. Planowanie

A 4

A 4

A 4

[ | u [ |
[ | u [ |
u u u
[ | u u
ANZOI931VHLS ANZOALAVL
VISIN 37130 37130

A 4

ANCADVHIJO
37130
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Formularz 7. Organizowanie

Struktura 1.
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Struktura 2.

Whioski:
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Formularz 8. Motywowanie

PRACOWNIK PRACODAWCA

Whioski:




Wskazowki (czynniki): elastyczny czas pracy, telepraca, ubezpieczenie
stomatologiczne, zwrot czesnego, program nagrdéd rzeczowych, kluby
zdrowia, ubezpieczenie na zycie, opieka nad dzie¢mi w miejscu pracy,
programy pomocy dla pracownikow, samochod firmowy, dotowana sto-
lowka, ptatny urlop, udzial w zyskach, zwierzeta domowe w pracy, czas
na drzemke, bezptatne przekaski lub slodycze, premia roczna, zwrot
kosztéw odziezy, bezptatny lunch, system emerytalny, ptatne zwolnienia
chorobowe, coroczny prezent urodzinowy, kursy niezwigzane z praca,
bony, pikniki i przyjecia dla rodzin pracownikéw, opieka nad dzieémi

I 0sobami starszymi itd.



Tekst zrodlowy nr 1. ,,.Da Grasso i PepsiCo kontynuuja wspotprace”

Da Grasso — najwigksza w Polsce sie¢ pizzerii 1 restauracji podpi-
sata trzyletnig umowe o wspotpracy z PepsiCo. W ramach umowy produk-
ty PepsiCo beda sprzedawane w ponad 210 lokalach Da Grasso w calej
Polsce. Dodatkowo marki podejmg wspolne dziatania promocyjne. Na
mocy porozumienia franczyzobiorcy beda mieli mozliwo$¢ nabywania
produktow z linii asortymentowej PepsiCo na bardzo korzystnych warun-
kach. Ponadto lokale Da Grasso wyposazone zostang w sprzet chlodniczy
do przechowywania produktow, jak rowniez w dodatkowe urzadzenia.

W ramach umowy marki podjety takze zobowigzanie do realizacji
wspolnych akcji marketingowych, majacych na celu zwigkszenie sprzeda-
Zy oraz wzajemng promocjg.

Zrédto: ,,Nowosci gastronomiczne” 2011, nr 4, s. 18.

Tekst zrodlowy nr 2. ,,Przypadek hotelu La Petite”

Hotel La Petite dziata na rynku polskim od 1999 roku. W tym czasie
oprocz $wiadczenia ustug noclegowych rozwingt swoja dziatalnos¢ o kolejne
grupy produktéw wchodzacych w sktad portfela dziatalnosci. W chwili obec-
nej jest to pig¢ wyodrebnionych grup produktow. Zarzad zamierza teraz skupi¢
sie na trzech najbardziej dochodowych grupach produktéw. Rozwaza si¢ m.in.:

= rezygnacj¢ z organizacji imprez weselnych;

= rozbudowe dzialalno$ci w zakresie SPA,;

= rezygnacje z restauracji dla cateringu zewnetrznego (outsourcing);

= rozbudowe oferty ustug noclegowych;

=  przeznaczenie czg¢$ci sali konferencyjnej na restauracje.



Rysunek 3. Grupy produktéw La Petite

Hotel La
Petite

grupa 1. ustugi noclegowe

L
grupa 2. restauracja
\
grupa 3. ustugi SPA
L
grupa 4. sala konferencyjna
L

grupa 5. organizacja wesel

L

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: http://www.lapetite.pl/.

W roku 2010 analiza dziatalnos$ci hotelu pozwolita stwierdzi¢ na-

stepujace fakty:
Roczne tempo Przewidywane rocz- .
Grupa produktow ne tempo wzrostu Udziat w rynku
wzrostu sektora
sektora
1 2 3 4

ustugi noclegowe +15 % +18% 30%
restauracja -8 % —4% 15%
ustugi spa +27% +23% 5%
sala konferencyjna +3% +2% 18%
organizacja wesel -12% -14% 24%

Na podstawie danych z tabeli:

= uplasuj poszczegolne grupy produktow na macierzy;

= podejmij decyzje strategiczne (tak/nie) dotyczace propozycji

zarzadu;

= ustal przyszig strategi¢ inwestowania dla wszystkich grup pro-

duktéw oraz catego hotelu.




Tekst zrodtowy nr 3. ,,Najnowsza marka Hiltona”

Hilton Worldwide wprowadzil na rynek nowa marke — Home2
Suites by Hilton. Pierwszy obiekt zostat otwarty w Fayetteville w Potnoc-
nej Karolinie. Powstanie tej marki ogloszono w 2009 roku, jednak jeszcze
w tym roku ma by¢ otwartych szes¢ kolejnych obiektow. W 2014 roku
w USA dziata¢ ma ok. 100 obiektow Home?2 Suites by Hilton, a nast¢pnie
otwierane majg by¢ nowe obiekty w Kanadzie i Meksyku. Home2 Suites
by Hilton to unikalna oferta, ktora laczy w sobie site marki Hilton ze
$wiezym, nowatorskim konceptem, ktora zmieni sposob, w jaki ludzie
podchodzg do hoteli przedtuzonego pobytu. Cechami charakterystycznymi
tej marki majg by¢ komfort i elastyczno$é, polegajace na tatwym dostepie
do najnowszych technologii, unikatowego designu i kontaktow spotecz-
nych. Wszystkie pokoje sktadajg sie z w pelni wyposazonej kuchni z lo-
dowka, zmywarka, mikrofalowka i ekspresem do kawy oraz elastycznej
przestrzeni pracy, laczacej si¢ ze strefa dzienng i sypialnig. We wszystkich
pokojach znajda si¢ tez wspolne pralnie i fitness room, basen solny oraz
patio z grillami.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie artykutu Najnowsza marka Hiltona [w:] ,,Ho-
telarz” 2011, nr 3, s. 14.

Tekst zrodlowy nr 4. ,, Tajemniczy klient”

Od dawna miarg standardu hotelu czy restauracji jest liczba gwiaz-
dek lub zdobyte certyfikacje branzowe. Lecz niezmiennie najwyzszym
wyroznieniem pozostaje uznanie klientow — nie bez przyczyny: ich opinie
uchodza za najbardziej wiarygodne, a przez to sg skuteczng dzwignig
promocji i sprzedazy. Ale proces przyznawania gwiazdek jest jedynie ad-
ministracyjng forma rekomendacji hotelu, gdzie marginalne miejsce zaj-
muje ocena klienta. Rosngca zamozno$¢ klientow oraz czgste podroze

spowodowaty, ze go$¢ hotelowy stat si¢ bardziej wymagajacy i coraz czg-



Sciej porownuje rodzime standardy z najlepszymi Standardami europej-
skimi. Spelnianie wymagan klientow jest mozliwe dzigki rozwojowi bran-
zy hotelarskiej 1 konkurencyjnos$ci na rynku. Jednak ocena jakosci hotelu
odbywa si¢ bez udziatu klienta. A przeciez to on wiasnie potrafi precyzyj-
nie okresli¢ swoje potrzeby. Zatem klient powinien odgrywac istotng rolg
w doskonaleniu jako$ci ustug hotelarskich. By¢ moze system kategoryza-
cji powinien wyraznie oddziela¢ ocen¢ elementéw technicznych od jako-

$ci obstugi klienta.

Zrédto: Zloty standard w obstudze klienta [w:] ,,Hotelarz” 2011, nr 4, s. 22-23.



