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Rozwoj zawodowy pracownikow

JAKTOZROBIC,

by nie tracic
wykwalifikowanej kadry

// NIGDY BYM NIE WYDAL WEASNYCH PIENIEDZY
NA SZKOLENIE SWOICH PRACOWNIKOW.
WOLALBYM JE WYDAC NA REKLAME HOTELU” -
USLYSZALEM KIEDYS OD WHASCICIELA HOTELU.
ZAZNACZE, ZE BYt TO OBIEKT SKATEGORYZOWANY
NA 5 GWIAZDEK. TAKIE NASTAWIENIE DO KWESTII
ROZWOJU | DOSKONALENIA UMIEJETNOSCI
SWOICH PRACOWNIKOW MIALO SWOJE
ODZWIERCIEDLENIE W OPINIACH GOSCI,
MOTYWACJI ZESPOtU DO PRACY | OPERACYJINYM
FUNKCIJONOWANIU TEGO OBIEKTU. NIESTETY,
TEGO TYPU PODEJSCIE NIE JEST OBCE WIELU
INWESTOROM HOTELOWYM, KTORZY CHCA
SAMODZIELNIE ZARZADZAC OBIEKTEM | SZUKAJA
[ Raroteber POZORNYCH OSZCZEDNOSCI. //
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Prawdziwy hotel to nie budynek
z marmurowymi posadzkami i de-
signerskimi meblami przyciggajgcy-
mi uwage klientow. To ludzie, ktorzy
na co dzien obstugujg gosci i pracu-
ja na wizerunek firmy. To pokojowa
pani Zosia, Ania z recepcji czy Piotr
z restauracji majg przede wszystkim
wptyw na to, czy gosc powroci. A kla-
se obiektu hotelowego poznaje sie
po liczbie zadowolonych i lojalnych
klientow. Z tego wzgledu nigdy nie
nalezy postrzegac¢ wydatku na roz-
WwOj pracownikow i zaopatrzenie ich
w potrzebne kompetencje jako zbed-
nego kosztu, tylko jako inwestycje.
| jesli dobrze jg zaplanowano, zwro-
ci sie w postaci pozytywnych opinii
i przybywajacych rezerwacji.

Cel szkolen to nie tylko przekazy-
wanie informacji i wiedzy, ale takze
ksztattowanie postaw pracownikow.
Dobrze zaplanowane i przeprowa-
dzone szkolenia nie tylko podwyz-
szajg poziom Swiadczonych ustug
i satysfakcje gosci, ale motywujg do
pracy, inspirujg i integrujg zespot,
wzmacniajg zaangazowanie persone-
lu oraz realizujg indywidualne potrze-
by rozwojowe pracownikow. Wazne
jest jednak, aby w firmie panowata
atmosfera sprzyjajgca powyzszym ko-
rzysciom. Dynamiczny rozwoj branzy
hotelarskiej, konkurencja oraz zmien-
ne potrzeby klientow sprawiajg, ze
standardy i procedury ulegajg zmia-
nie. W zwigzku z tym wazne jest cig-

gte doskonalenie umiejetnosci, wie-
dzy i postaw pracownikow.

Mimo tak oczywistych korzysci cza-
sem trzeba jednak przetamywac
pewne opory pracownikow wobec
perspektywy rozwijania kwalifika-
cji i pogtebiania wiedzy. Przeszko-
dg bywa niechec¢ do przyznania sie,
ze uzupetnienie wiedzy jest w ogole
potrzebne i niedostrzeganie nowych
szans z tym zwigzanych, postrzeganie
nowych rozwigzan jako zagrozenia
dla wtasnej pozycji czy przeswiadcze-
nie, ze staz pracy i zdobyte doswiad-
czenie sg wystarczajgcg rekojmig wy-
sokich kwalifikacji.

Niezwykle wazne, a jednoczesnie
trudne zadanie, stanowi rozpozna-
nie potrzeb szkoleniowych pracow-
nikow. Aby osiggngc¢ zamierzony cel
szkoleniowy, konieczne jest prawi-
dtowe ich zdiagnozowanie. Potrzeby
szkoleniowe powinny byc¢ ustalane na
podstawie okresowych ocen pracow-
niczych i tgczacych sie z nimi planow
rozwoju pracownikow, potrzeb bizne-
sowych firmy i zamierzonych celow
oraz wynikow ankiet mierzgcych po-
ziom satysfakcji gosci. Oceny okreso-
we pracownikow i ich indywidualne
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plany rozwojowe nie moga byc¢ nic
nieznaczacym formularzem, ktory po
krotkim omowieniu i podpisaniu spo-
cznie na dnie szuflady. Przekazywa-
nie informacji zwrotnej i uwag wobec
pracownika nie moze byc¢ ograniczo-
ne do okresowych ocen. Feedback
powinien byc¢ regularny, aby spetniat
swoja funkcje.

Dobrze jest zaprosi¢ osobe z do-
Swiadczeniem, ktora wykona au-
dyt jawny i niejawny, przyjrzy sie ze-
spotowi, spojrzy na niektore sprawy
swiezym okiem i pod innym katem,
podzieli sie spostrzezeniami i zalece-
niami, a na koniec zaproponuje pro-
gram szkolenia.

Kazdy dziat powinien posiadac okre-
sowe plany szkolen, ktore nalezy re-
gularnie aktualizowac i rzetelnie re-
alizowac. W takim planie powinny sie
znalezc szkolenia grupowe oraz in-
dywidulane pracownikow, dotyczace
rozwoju konkretnych umiejetnosci
lub adaptujagce nowego pracownika.
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Pamietajcie, ze szkolenia to nie tyl-
ko zebranie wszystkich pracownikow
w jednej sali z trenerem. Kazde spo-
tkanie dziatowe lub krotki briefing
z pracownikami przekazujgcymi so-
bie zmiane to swietna okazja do po-
wtorzenia standardow obstugi i pro-
cedur, stanowiskowych zasad BHP
lub omowienie opinii gosci z ankiet
lub internetu.

Bardzo wazne jest, aby odpowiednio
ewidencjonowac realizowane szko-
lenia, nawet te krotkie, przy pomocy
formularzy zawierajgcych czas szko-
len, nazwiska i podpisy uczestnikow.
Rozwoj pracownika i ksztattowanie
jego postaw zaczyna sie juz od pierw-
szego dnia pracy. Trudno oczekiwac
od nowego pracownika, ze bedzie
nalezycie wykonywat swojg prace,
jesli nie zapewni sie mu dobrze za-
planowanego i przeprowadzonego
szkolenia adaptacyjnego. Jego celem
jest wyposazenie pracownika w spe-
cyficzne elementy wiedzy fachowe],
umiejetnosci i zachowan. Skuteczne
szkolenie stanowiskowe bedzie mia-
to wptyw na jakos¢ wykonywanej pra-
cy oraz dalsze osiggniecia. Zdecydu-
je takze o tym, czy nowy pracownik
bedzie czut sie pewnie na swoim sta-
nowisku i bedzie chciat kontynuowac
zatrudnienie. Spotkatem sie z przy-

padkami rezygnacji nowych pracow-
nikow, ktorzy nie mieli motywacji do
pracy, bo nikt nie zadbat o ich wta-
sciwe przyuczenie. Tym samym ho-
tel stracit czas i pienigdze na rekruta-
cji i selekcji oraz pensje, a pozostaty
personel wspotpracownika, ktory miat
ich odcigzyc¢ z nadmiaru obowigzkow
i nadgodzin.

Szkolenie adaptacyjne powinno od-
bywac sie wedtug scistego planu, za-
wierajgcego zagadnienia do omo-
wienia i przec¢wiczenia. Kazdy nowy
pracownik powinien otrzymac pierw-
szego dnia pracy podrecznik zawie-
rajgcy informacje na temat obiektu,
obowigzujgce procedury i standardy
swojego stanowiska pracy, a takze
stanowiskowe procedury BHP. Pro-
ces szkolenia wstepnego powinien
by¢ udokumentowany, a raport kon-
cowy zawierac podpisy pracownika
i trenera i trafic do akt personalnych.
W okresie przyuczenia przetozony
powinien przeprowadzi¢ rozmowe
z nowym pracownikiem, w celu na-
wigzania relacji oraz uzyskania opinii
o przebiegu szkolenia i poczynionych
postepach.

Rozwoj pracownikow to proces, a nie
jednorazowa akcja szkoleniowa. Bte-
dem jest nie szkoli¢ wcale. Ale row-
nie duzy btad to niekontynuowanie

rozpoczetego procesu szkolenia. Po
szkoleniach podchodzg do mnie pra-
cownicy i dziekujg za nowg wiedze,
za powera do dziatania. Zadajg dodat-
kowe pytania, bo chcieliby wiedziec
wiecej i lepiej, jak powinni wykony-
wac swojg prace, przez co podnoszg
swoje kwalifikacje. A nie zawsze ma-
ja kogo zapytac. Chcieliby zmian na
lepsze i majg pomysty, ale nie zawsze
ceni sie ich zdanie. Bez kontynuacji
i monitorowania efektow szkolenia
takie pojedyncze dziatania nie maja
wiekszego sensu.

Szkolenia doskonalgce powinny po-
legac¢ na pogtebieniu i rozszerzeniu
istniejgcych elementow wiedzy zawo-
dowej, umiejetnosci oraz postaw pra-
cowniczych, w celu dostosowania ich
do zmienionych wymogow na zajmo-
wanym przez dang osobe zatrudniong
stanowisku pracy lub w celu objecia
przez niego innego stanowiska pracy.
Ewentualnie rozpoczete z trenerem
zewnetrznym szkolenia mozna kon-
tynuowac, stosujgc rozne wewnetrz-
ne metody szkoleniowe. Rozwijanie
umiejetnosci pracownikow nie musi
i nie moze sie jedynie odbywac na
stanowisku pracy i poprzez instruk-
taz. Zarowno szkolenia adaptacyjne,
jak i doskonalgce mozna realizowac
dzieki coachingowi, mentoringowi,
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delegowaniu specjalnych zadan i pro-
jektow, rotacji miedzy dziatami czy
e-learningowi.

Wcigz rzadko stosowang metodg roz-
wijania umiejetnosci pracownikow
jest coaching, odbywajgcy sie pod
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niu umiejetnosci pracownika. Sam

miatem szczescie pracowac z takimi
ludzmi, ktorzy byli moimi mentorami
i dzieki ktorym wiele sie nauczytem,
CO znaczgco wptyneto na mojg sciez-
ke zawodowag.

// Nie zawsze trzeba zatrudniac wyspecjalizowanych
trenerow, aby ksztatcic personel. Najlepszym
trenerem jest trener wewnetrzny w firmie,

w kazdym dziale. Pod warunkiem, ze jest to osoba

doswiadczona. //

okiem menedzera. Coaching stosuje
sie do rozwigzywania ogolnych pro-
blemow zwigzanych z samooceng pra-
cownikow, ich planami osobistymi oraz
z planowaniem karier zawodowych.
Pomaga pracownikom identyfikowac
sie z firma, a jej utrzymac najbardziej
utalentowanych ludzi. Coach wspiera
kreatywne myslenie, stucha i pyta.

Z kolei mentoring to metoda szko-
lenia pracownika, w ktorej osoba
posiadajgca wiedze, doswiadcze-
nie i autorytet jest dla podopieczne-
go mentorem i doradcg. Mentoring
jest niezwykle pomocny w rozwija-

Uczestnictwo w specjalnych projek-
tach stanowi doskonate narzedzie
szkoleniowe majgce na celu wzbo-
gacenie umiejetnosci cztonkow ze-
spotu, a tym samym korzystanie z ich
doswiadczen i pomystow, co uroz-
maica ich dzienne rutynowe zadania
oraz motywuje.

Dzieki rotacji i oddelegowaniu pra-
cownika do innego dziatu hotelu,
chocby na jeden dzien, pracownik
zdobywa praktyczng wiedze na temat
pracy i funkcjonowania danego dzia-
tu. Pozwala mu to zrozumiec¢ pewne
mechanizmy pracy dziatu, zaleznosci

miedzy dziatami oraz poszanowania
dla wzajemnej pracy. Na zakoncze-
nie takiego szkolenia pracownik po-
winien wypetni¢ szczegotowy raport
z przebiegu szkolenia oraz z nowych
umiejetnosci, jakie nabyt.

Niezbyt doceniang w Polsce metodga
szkolen jest e-learning, czyli kursy
internetowe. Korporacje, w tym sieci
hotelowe, majg opracowane wtasne
kursy, z ktorych pracownicy mogg ko-
rzysta¢ w pracy lub domu. Taka meto-
da jest pomocna, choc¢ powinna byc
stosowana jako uzupetniajgca forma
szkolenia i nie powinna catkowicie
zastapic kontaktu z trenerem. Obec-
nie w sieci sg platformy e-learningo-
we, oferujgce w przystepnych cenach
interaktywne kursy rozwijajgce umie-
jetnosci miekkie.

Nie zawsze trzeba zatrudniac¢ wyspe-
cjalizowanych trenerow, aby ksztat-
ci¢ personel. Najlepszym trenerem
jest trener wewnetrzny w firmie,
w kazdym dziale. Pod warunkiem, ze
jest to osoba doswiadczona, profe-
sjonalna i z pasjg wykonujgca swoja
prace. Nalezy aktywnie angazowac
takie osoby w proces przygotowa-
nia i realizacji wewnetrznych szko-
len pracowniczych. Jest to rowniez
metoda delegowania uzdolnionych
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Doradztwo - Audyty jakosci - Szkolenia

pracownikow do dzielenia sie wiedza
i umiejetnosciami z nowa kadrg. Trener
wewnetrzny powinien przygotowac
i aktualizowac dziatowy podrecznik
szkoleniowy, raportowac do kierowni-
ka dziatu na temat przebiegu szkolen
nowych pracownikow, ewidencjono-
wac realizowane szkolenia i wspottwo-
rzy¢ plany szkolen. A za swojg efektyw-
ng prace, powinien dostawac premie.
Trenerzy z roznych dziatow powinni
spotykac sie regularnie w celu wymia-
ny doswiadczen i realizacji wspolnych
przedsiewziec.

Sukces firmy opiera sie gtownie na
umiejetnosciach osob zajmujgcych po-
szczegolne stanowiska w firmie oraz
przeptywie informacji miedzy nimi.
W duzej mierze wptyw na osiggane re-
zultaty i atmosfere panujgcg w przed-
siebiorstwie ma kadra kierownikow li-
niowych, ktora posredniczy miedzy
dyrekcjg a pracownikami szeregowymi.
To od ich dziatan zalezy, czy decyzje
podjete przez dyrekcje zostang wdro-
zone we witasciwy sposob.

Role liderow do tej pory przypisywato
sie przede wszystkim prezesowi i dyrek-
torom, nie doceniajgc znaczenia mene-
dzerow liniowych. Powoli dostrzega sie,
ze skuteczna kadra liniowa moze byc¢
niezwykle silnym atutem firmy. Szkole-

nia sg niezbedne, gdy pomimo wyso-
kich kwalifikacji i bogatego doswiadcze-
nia menedzerowie nie sprawdzajg sie na
swoim stanowisku. Bardzo czesto awan-
Sujg oni z poziomu pracownika szere-
gowego. Dzieki temu znajg doskonale
specyfike pracy osob, ktorymi zarzg-
dzajg; wiedza, jakich problemdw mozna
sie spodziewac i ktore kwestie w danym
dziale wymagajg poprawy. Jednakze po
awansie menedzer czesto nie potrafi
odnalez¢ sie w nowej roli, nie radzi so-
bie z zadaniem kierowania pracg zespo-
tu i nie wie, jak budowac swoj autorytet.
Niestety kierownicy liniowi to personel
O Najnizszym poziomie zaspokojenia
potrzeb szkoleniowych. Kursy, oprocz
rozwiniecia kluczowych umiejetnosci,
mogg tez wptynac korzystnie na po-
ziom satysfakcji z miejsca pracy i po-
zwolg zatrzymac najlepszych menedze-
row na dtugo w firmie.

W firmie Four Seasons, w ktorej miatem
szanse pracowac, jest taka zasada, ze
kazdy kandydat do awansu, juz pierw-
szego stopnia, musi przejsc cykl szkolen
przygotowawczych, tzw. Supervisory
Development Program. Koncentrujg
sie one na rozwijaniu miekkich kom-
petencji interpersonalnych. W ramach
szkolert menedzerowie liniowi uczg sie
technik kierowania i motywowania ze-

spotem. Dowiadujg sie, jak rozmawiac
z pracownikami, wydawac polecenia,
rozwigzywac konflikty i dbac o swoj wi-
zerunek lidera.
Do podnoszenia kwalifikacji kierownikow
liniowych wcale nie potrzeba wyspecjali-
zowanego trenera. Od tego powinni byc¢
rowniez dyrektorzy departamentow. Pod
warunkiem oczywiscie, ze mamy taka
kadre dyrektorskg, ktora jest kompetent-
na i nieprzypadkowa, umie i nie boi sie
przekazac wiedzy. A z tym niestety bywa
roznie. Jest juz takie utarte powiedzenie
— ludzie nie zostawiajg firm, zostawia-
jg ztych menedzerow. Brak przywodz-
twa i autorytetu to czynniki powodujgce
odejscie wykwalifikowanych pracowni-
kow. Potrzeba liderow, ktorzy inspiruja,
inicjuja, pomagajg i ucza, ktorzy sa silni
sitg swojego zespotu.
Warunek konkurencyjnosci i rzetelno-
sci Swiadczonych ustug stanowi po-
siadanie dobrze przygotowanej i umo-
tywowanej kadry, bez problemow
potrafigcej realizowac stawiane przed
nig zadania. Aby zapewnic¢ rozwoj fir-
my oraz zatrzymac wartosciowych lu-
dzi, organizacja musi dbac o prawidto-
we doskonalenie swojego personelu.
Parafrazujgc hasto Billa Clintona: ,Po
pierwsze, rozwoj pracownikow, gtupcze!”.
[ ]




