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Streszczenie: Wiasciwy system zarzadzania kompetencjami powinien polegac na takiej or-
ganizacji procesow, ktora stworzy warunki do poglebiania wiedzy i umiejetnosci doskona-
lenia kompetencji pracownikow. Glownym celem artykutu jest przedstawienie systemu za-
rzadzania kompetencjami w analizowanym przedsigbiorstwie ustugowym z uwzgled-
nieniem $ciezki rozwoju kompetencji pracowniczych i metod szkoleniowych, ktorych wy-
bor i zastosowanie poprzedzone zostaty bezposrednim wywiadem z kierownikiem przed-
sigbiorstwa uslugowego oraz obserwacja kontrolowanego pracownika. Podj¢to réwniez
probe przegladu niezbednych kompetencji w analizowanym przedsigbiorstwie ustugowym
przy uzyciu kwestionariusza wywiadu. Na tej podstawie wyznaczono najwazniejsze kom-
petencje pozadane na badanym stanowisku pracy.
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Wprowadzenie

Na wspolczesnym rynku pracy wyksztalcit si¢ nowy sposodb myslenia o pracow-
niku jako o cztowieku posiadajacym indywidualne kompetencje zawodowe. Spoj-
rzenie to podkresla jednocze$nie podmiotowos¢ cztowieka oraz jego zdolno$¢ do
adaptacji w r6znych warunkach zatrudnienia. Wykorzystanie potencjatu zatrudnio-
nych pracownikow oraz dzialania zmierzajagce w kierunku ich dalszego rozwoju
staly si¢ podstawowa strategia przedsigbiorstw na rynku jako sposdb na zapewnienie
konkurencyjnosci (Kesy 2013, s. 37). Dazac do realizacji wytyczonych celow,
przedsigbiorstwa korzystaja z r6znych metod i technik umozliwiajacych ich realiza-
cje. Dobor odpowiednich z nich uzalezniony jest od specyfiki branzy, lokalizacji,
wielko$ci, przedmiotu dziatalno$ci i zréznicowania potrzeb danego przedsiebior-
stwa.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie sposobu zarzadzania kompeten-
cjami w analizowanym przedsi¢biorstwie uslugowym. Pierwsza cze$¢ artykulu
przedstawia definicje poje¢ okreslajacych, czym jest zarzadzanie kompetencjami,
oraz identyfikacje i klasyfikacje wspotczesnych teoretycznych kompetencji, ktore sa
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prezentowane w publikacjach o charakterze naukowym. Druga czg¢§¢ obejmuje za-
rzadzanie kompetencjami pracownikow w analizowanym przedsigbiorstwie jako po-
tencjal innowacyjny oraz fundament innowacji w przedsi¢biorstwie. W tej czgéci za
pomoca kwestionariusza wywiadu przeprowadzono analiz¢ niezbednych kompeten-
cji w badanym przedsigbiorstwie ustugowym, wyznaczajac najwazniejsze z nich,
odpowiednio do zajmowanego stanowiska pracy. Na podstawie wywiadu bezposred-
niego z kierownikiem przedsi¢biorstwa uslugowego oraz obserwacji kontrolowanej-
uczestniczacej dokonano oceny funkcjonowania pracownika ze szczegdlnym
uwzglednieniem przebiegu rozwoju jego kompetencji w roéznych okresach z zasto-
sowaniem wybranych metod szkoleniowych.

Istota kompetencji pracownikow w aspekcie teoretycznym

Termin ,,kompetencja” wywodzi si¢ z jezyka tacinskiego od stowa ,,competentia”
i oznacza odpowiedzialno$¢, jak rowniez zgodnosé. W literaturze przedmiotu ist-
nieje wiele definicji pojecia ,,kompetencja”, ktéore moze odnosi¢ si¢ do dziatan orga-
nizacji, a takze ludzi. Juz w latach 70. ubiegltego wieku zostaly przeprowadzone
przez D. McClellanda badania odnoszace si¢ do cech ludzkich, ktore nazwano kom-
petencjami, w sktad ktorych wchodza nastgpujace cechy: wiedza, zdolnosé, umiejet-
nos¢, a takze cechy osobowosciowe potrzebne do prawidtowego wykonywania
pracy (Sienkiewicz i in. 2013, s. 14). Z kolei w latach 80. R. Boyatzis sformutowat
nowg definicje kompetencji, ktéra uwzglednita potencjat cztowieka, jaki przyczynia
si¢ do zachowania oraz zaspokojenia wymagan danego stanowiska pracy w obrgbie
parametrow otoczenia organizacji (Armstrong 2006, s. 241-242). Natomiast wedlug
A. Sajkiewicza kompetencje to zbidr wiedzy, predyspozycji, stylow dzialania, indy-
widualnos$ci, wyznawanych zasad oraz innych cech, ktére wykorzystywane oraz roz-
wijane w pracy przyczyniaja si¢ do osiggnigcia celow, jakie przedsigbiorstwo
zamierza zrealizowa¢ (Sajkiewicz 2002, s. 90). Autorzy J. Sniadecki, jak rowniez
B. Nogalski przedstawiaja kompetencje jako $ci$le dopasowane ze sobg umiejetno-
Sci: administracyjne, interpersonalne, organizacyjne, koncepcyjne oraz techniczne.
Tymczasem G. Bartkowiak uwaza, iz kompetencje menedzerskie to postrzeganie ce-
16w, motywow 1 postaw jednostek, struktury oraz umiejetnosci spoteczne, do kto-
rych naleza: motywowanie, porozumiewanie si¢, umiejetne ocenianie kadry pracow-
niczej, realizacja celow, jak réwniez wykorzystanie do§wiadczenia w praktyce
(Matysik 2016, s. 18). Kolejna definicje prezentuje A. Pocztowski. Wyodrebnia on
dwa rodzaje kompetencji, a mianowicie: podstawowe, do ktorych zaliczamy wiedze
i umiejetnosci, jakie wptywaja na prawidtowe wykonanie danej pracy, oraz wyroz-
niajace, ktore rozrozniajg pracownikoéw produktywnych od pozostatych (Pocztowski
2005, s. 245). Definicja na podstawie autoréw D. Thierry’ego i Ch. Saureta mowi,
iz kompetencje to catoksztalt posiadanej wiedzy, do§wiadczenia, umiejetnosci oraz
checi pracownika do dziatania w okreslonych warunkach; w zwigzku z tym pracow-
nik powinien dopasowac si¢ do zmieniajacych si¢ warunkéw (Thierry, Sauret,
Monod 1994, s. 6).

Z powyzszych definicji wynika, iz do najwazniejszych elementéw kompetencji
naleza (Matysik 2016, s. 18):
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— umiejetnos$¢ funkcjonowania w grupie;

— umiejetno$¢ szukania, jak rowniez wykorzystywania informacji,

— umiejetno$¢ organizacji pracy sobie 0raz innym poprzez wyznaczanie celow,
okreslanie kierunkéw, polegajaca na kompromisach, planowaniu, weryfikacji,
analizie otrzymanych wynikow;

— umiejetno$¢ pracowania w zlozonych organizacjach, okreslenie

— problemu, a nast¢pnie rozwigzani€ go.

Natomiast w nurcie amerykanskim kompetencje definiowane sg jako zespot war-
tosci charakteru struktury potrzeb psychicznych. Przykladem tego nurtu jest
G. Klempa, ktory przedstawia kompetencje jako zbior cech konkretnej osoby, uta-
twiajace jej efektywne i wyrdzniajace si¢ wywigzywanie z zadan w zakresie pracy.
Istotnym elementem charakteryzujacym nurt amerykanski jest postrzeganie kompe-
tencji jako oceny pracownika w pracy, tzn. jak sobie radzi w zespole, jakie ma do-
$wiadczenie i jak je wykorzystuje oraz w jakim stopniu jest zaangazowany w prace.
Wspotczesnie dla potencjalnego pracodawcy licza si¢ takie cechy jak ambicje czy
samo$wiadomo$¢. Od pracownikdéw wymaga si¢, aby sami wiedzieli, jakie umiejet-
nos$ci, doswiadczenia oraz wiedzg posiadajg, i aby umieli je wykorzysta¢ w pracy
oraz ciagle je doskonalili (Bartkowiak 2011, s. 133-134). W szerszym znaczeniu de-
finicje pojmuje T. Oleksyn. Jego zdaniem kompetencje stanowig wiedze, profesjo-
nalizm, do§wiadczenie, wewngtrzng motywacje, zdolnos¢ i usposobienie, forme fi-
zyczng oraz inne cechy psychofizyczne, ktore oddziatuja na prace, jak i dziatania,
jakie sg spodziewane w miejscu pracy. Wyzej wymienione cechy wedlug autora sg
zalezne od siebie oraz wigzg si¢ ze sobg (Jedrzejczyk 2013, s. 87). W obrgbie przed-
siebiorstwa pod katem kompetencji wyrdznia jej dwa typy, a mianowicie indywidu-
alne oraz te zwigzane z przedsigbiorstwem. W oparciu o spostrzezenia T. Oleksyna
w sktad kompetencji organizacji zalicza sie (Jedrzejczyk 2013, s. 88):

— kompetencje zewngtrzne,

— kompetencje zarzadcze,

— kompetencje pracownikoéw 1 wspotpracownikow,

— kompetencje spoteczne,

— wiedze, jak réwniez pamig¢ zbiorowa organizacji.

Umiejetnosci, zdolno$ci oraz doswiadczenie pracownikéw wptywaja na to, czy
przedsigbiorstwo osiagnie zatozone cele (Matysik 2016, s. 20). Zréznicowanie poje-
cia ,,.kompetencje” rzutuje takze na podziat i réznorodnos¢ kryteriow, ktore przed-
stawiono w Tabeli 1 (Walkowiak 2007, s. 22-23).

Z ponizej wymienionych kryteriow kompetencji najistotniejsze sg kluczowe,
ktére dotycza okreslonych pracownikdw, stanowiska pracy badz przedsigbiorstwa
jako catoksztattu. Kluczowe kompetencje to inaczej najwazniejsze, do ktorych zali-
czamy: wiedzg, profesjonalizm, nowoczesno$¢, rzetelno$¢, samodzielnos¢, konse-
kwentno$¢, oddanie, asertywnos¢, kreatywno$¢, komunikatywnos¢, sktonno$¢ do
podejmowania decyzji (Walkowiak 2007, s. 23-24).
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Tabela 1. Klasyfikacja podzialu kompetencji wedlug kryteriow

Kryterium Podzial
. . .. formalne
zrodta nabywania kompetencji -
rzeczywiste
zakresu merytorycznego qukie
rytoryczneg szerokie
- wlasne organizacji
dostepnosci ) o
nabyte droga ,,wypozyczenia
generalne
przeznaczenia wspolne dla wszystkich pracownikow
specjalistyczne
perspektywy czasowej aktualne
antycypowane
. .. fatwo mierzalne
mierzalnosci .
trudno mierzalne
. indywidualne
wlasnosci yw
grupowe
zawodowe
- spoleczne
tresci g
biznesowe
konceptualne
.. . . ogoblne
dokiadnosci definiowania £ .
szczegotowe

Zrédto: (Walkowiak 2007, s. 22-23)

Natomiast na Rysunku 1 przedstawiono klasyfikacj¢ kompetencji wedtug twor-
céw F. Delamare’a Le Deista 1 J. Wintertona.
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Rysunek 1. Klasyfikacja kompetencji wedlug F. Delamare’a Le Deista
i J. Wintertona

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie (Oleksyn 2010, s. 25)
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F. Delamare Le Deist i J. Winterton klasyfikuja kompetencje wedtug nastgpuja-
cych rodzajow (Sobocka-Szczapa 2017, s. 111):

— Poznawcze — opierajg si¢ na zainteresowaniu §wiatem. Charakteryzujg si¢ umie-
jetno$cia uczenia, rozumienia, opanowania poznanych tematow, jak rowniez bra-
kiem uprzedzen i stereotypow.

— Spoteczne — odnosza si¢ do relacji pomigdzy ludzmi. Istotne jest nawigzanie,
a takze utrzymanie tych relacji, zdolno$¢ radzenia sobie podczas konfliktow oraz
wspotpraca z osobami o innych opiniach.

— Funkcjonalne — obejmujg obszary zwigzane z pozycja zawodows. Wskazuja, czy
dana osoba poradzi sobie z powierzonymi obowigzkami, a jej praca bedzie samo-
dzielna oraz efektywna.

— Metakompetencje — typ kompetencji osobistych. Wyro6zniajg si¢ takimi cechami
jak: odpornos¢ na stres, konsekwentno$¢, oddanie, rzetelnos$é, asertywnosc,
sktonno$¢ do podejmowania decyzji.

Pracodawcy zauwazaja, jak duze znaczenie maja kompetencje pracownikow dla
funkcjonowania przedsi¢biorstwa, w zwigzku z tym poszukujg najskuteczniejszych
mozliwosci zarzadzania tymi kompetencjami w przedsigbiorstwie (Sobocka-Szczapa
2017, s. 112).

Natomiast zarzadzanie kompetencjami odnosi si¢ do dziatalnosci praktycznej,
jaka nastawiona jest na osiaggnigcie celow. Wyrdzniamy nastgpujace funkcje zarza-
dzania kompetencjami: planowanie, organizowanie, zarzadzanie personelem i pro-
cesami, kontrolowanie (Oleksyn 2010, s. 40). Ponadto F. Klett wskazuje koniecz-
no$¢ zastosowania pomiaru oraz oceny kompetencji wszystkich pracownikow,
w celu prawidlowego rozwoju ich kariery, ktory jest zgodny z misjg przedsicbior-
stwa (Sobocka-Szczapa 2017, s. 112-113).

Charakterystyka badanego przedsi¢biorstwa

Analizowane przedsigbiorstwo ustugowe to lokal licencyjny prowadzony przez
niezaleznego przedsi¢biorce dziatajacego pod szyldem i w ramach systemu korpo-
racji miedzynarodowej. Prowadzi on dziatalno§¢ w formie franchisingu, ktéra umoz-
liwia potaczenie wielkiej organizacji posiadajacej marke i renome, z elastycznoscig
przedsigbiorstw $redniej wielkosci. Przedsigbiorca, decydujac sie na podigczenie do
sieci firm, przechodzi szkolenie dotyczace poznania wszystkich mechanizméw dzia-
lania restauracji, zasad, metod zarzadzania ludzmi i wszelkich form wspdtpracy
z dostawcami oraz prowadzenia marketingu i promocji. Wszystkie te aspekty sa na-
rzucone przez korporacje, a zakres jej dziatan nie moze ulec zmianie. System i forma
przyjmowania pracownikow i ich szkolen funkcjonuje tak samo we wszystkich pro-
wadzonych restauracjach.

Kompetencje pracownicze badanego przedsi¢biorstwa

W przedsiebiorstwie uslugowym zapotrzebowanie na wyznaczone kompetencje
zawodowe uzaleznione sg m.in. od specyfiki dzialalno$ci organizacji, charakteru
kompetencji wymaganych od pracownikéw, kompetencji, ktére beda odpowiadaé
rzeczywistym potrzebom klientow.
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Proces zarzadzania zasobami ludzkimi w przedsigbiorstwie ustugowym skoncen-
trowany jest gtownie na umiejetnosciach, a nie na samej pracy. Dziatanie takie ma
pozytywny wplyw na organizacje¢ przez podnoszenie kompetencji kadry, co jedno-
cze$nie powoduje wzrost poziomu kompetencji catej organizacji.

W przedsigbiorstwie pracownicy badanej firmy ustugowej pracujg na szczeblach
zawodowych takich jak: pracownik restauracji (pracownik podstawowy), instruktor,
menedzer, asystent |, asystent I, kierownik.

Rysunek 2. Kompetencje pracownikow i ich skladowe w analizowanym
przedsi¢biorstwie

Zrodto: Opracowanie wlasne

Po przeanalizowaniu wyznaczonych w literaturze kompetencji dla pracownika
przedsigbiorstwa uslugowego oraz wyznaczeniu za pomoca kwestionariusza wy-
wiadu przeprowadzonego z kadrg menedzerskg i kierownicza okreslono najwaznie;j-
sze kompetencje pracownicze dla kazdego z zajmowanych stanowisk (Rysunek 2).
Specyfika wykonywanych zadan i obejmowanego stanowiska determinuje wyma-
gane wilasciwosci: charakter wiedzy zawodowej, cechy osobowosciowe i psycho-
fizyczne. W przypadku stanowisk z grupy ,,pracownik restauracji” wymagana jest
tylko wiedza uzytkowa poszerzona o podstawowe umiejetnosci zawodowe. Im wyz-
sze stanowisko, tym ilo§¢ wymaganych kompetencji si¢ zwigksza. Ze wzgledu na
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fakt, ze pracownicy analizowanej firmy uslugowej maja ciagly kontakt z klientem,
muszg porozumiewac si¢ w sposob jasny i zrozumiaty. Oprocz komunikatywnosci
kazdy pracownik musi réwniez wczuwac si¢ w potrzeby i starac si¢ zrozumiec klien-
tow, aby lepiej ich obshuzy¢ (empatia). Odpornos¢ na stres w przedsigbiorstwie,
w ktérym tempo pracy jest bardzo szybkie i ma miejsce nieustajacy kontakt z roz-
nymi ludzmi, wymaga cierpliwo$ci i opanowania. Dlatego tez umiejetnos¢ radzenia
sobie w stresie jest kluczowa dla specyfiki pracy badanego przedsigbiorstwa. Kom-
petencje interpersonalne, takie jak systematyczno$¢ i otwarto$¢, ulatwiaja prace
W przedsigbiorstwie. Systematycznos$¢ postrzegana jest jako podstawa do ciaglego
doskonalenia, natomiast otwarto$¢ pozwala osiggnaé pozytywne nastawienie pra-
cownika do obstugiwanych klientow. Che¢ rozwijania si¢ i motywacja do cigglego
poszerzania wiedzy jest pozadang cechg na wszystkich stanowiskach. Cho¢ cechy te
sg bardzo wazne pod katem pracownikow wyzszego szczebla, to wsrod pracowni-
kéw na stanowisku podstawowym sg mile widziane. Pozbawienie mozliwosci szko-
len, awanséw zawodowych moze jednoczesnie powodowaé spadek motywacji pra-
cownikow.

Poziom wyksztatcenia i p6zniejsze doskonalenie kompetencji zarowno interper-
sonalnych, jak i spotecznych pozwala na efektywne funkcjonowanie w zespole,
a takze umozliwia stanie si¢ czeScig wiekszej wspolnoty. Z uwagi na fakt, ze anali-
zowana firma jest czeScig korporacji miedzynarodowej, szczegdlng uwage zwraca
si¢ na umiejetno$¢ wspotdziatania, zdolnos¢ tworzenia atmosfery do rozwigzywania
sytuacji konfliktowych oraz do prowadzenia dyskusji. Pozostate umiejetnosci sg po-
zadanymi, przydatnymi i ulatwiajgcymi wykonywanie obowigzkow na zajmowa-
nych stanowiskach.

Formy doskonalenia kompetencji pracowniczych w przedsi¢biorstwie
ustugowym

Edukacja zawodowa prowadzona jest SciSle do obejmowanej funkcji i zajmowa-
nego stanowiska pracy. Celem jej jest uzupelienie umiejetnosci o wiedzg, co po-
zwala budowa¢ do§wiadczenie w trakcie pracy wynikajgce z zajmowanego stanowi-
ska oraz wykonywanych obowigzkow. Potrzeba rozwoju pracownikow powstaje
z dobrze przemy$lanej spojnej strategii organizacji. Najwieksze naktady finansowe
przeznaczone na rozwdj pracownikow pochtaniaja najwieksze talenty.

Kluczem do uzyskania profesjonalnego pracownika w analizowanym przedsie-
biorstwie w pierwszym kroku jest samo pozyskanie pracownika o niezbednych
umiejetnosciach spetniajacych standardy przedsiebiorstwa. Kolejnym krokiem jest
doskonalenie jego kompetencji oraz mozliwo$¢ ich wykorzystania na potrzeby or-
ganizacji w mozliwie maksymalny sposob. Sciezke rozwoju kompetencji pracowni-
czych z uwzglednieniem metod szkoleniowych w badanym przedsiebiorstwie ustu-
gowym przedstawiono na Rysunku 3.
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Rysunek 3. Droga szkolenia pracownikéw w analizowanym przedsi¢biorstwie

Zrodto: Opracowanie wlasne

W literaturze przedmiotu przedstawiono wiele mozliwos$ci wspierania pracowni-
kow w doskonaleniu swoich kompetencji. Przedsiebiorstwo ustugowe wykorzystuje
sporo z nich. Najczg$ciej w drodze rozwoju pracownikdéw korzysta sie ze szkolen,
ktore sg pochodng celéw organizacji oraz wynikiem ocen okresowych pracownikow
przedsigbiorstwa.

Oceny pracy pracownikéw moga dokonywaé sami pracownicy (samoocena), ko-
ledzy specjalisci, kierownicy, zewnetrzni konsultanci. Przedmiotem oceny s3: wie-
dza zawodowa, umiejetnosci komunikacji z klientem, przestrzeganie procedur (i ich
doskonalenie), spetnianie standardow przedsigbiorstwa, relacje kolezenskie itp.

W analizowanym przedsi¢biorstwie ustugowym dobor metod rozwoju kompe-
tencji pracownikow uzalezniony jest od potrzeby szkoleniowej. To z kolei wyznacza
dalsze kroki co do sposobu jej realizacji. Jesli szkolenie dotyczy stanowiska pracy,
wykonywane jest ono w tym miejscu, w trakcie wykonywania pracy z wcze$niej-
szym zapoznaniem z instrukcja stanowiskowg. Do rodzajéw metod doskonalenia
kompetencji na stanowiskach pracy wykorzystuje si¢ takie techniki jak: instrukcje
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stanowiskowe, uczenie si¢, coaching, mentoring, szkolenie na stanowisku pracy,
krok po kroku. Natomiast jezeli szkolenie znajduje si¢ poza stanowiskiem pracy,
stosuje si¢ treningi i wszelkie techniki doskonalenia pracownikow o charakterze uni-
wersyteckim (prelekcje, wyktady itp.). Moga one by¢ wykonywane w matym gronie
na terenie przedsigbiorstwa lub duzym, zorganizowanym przez gléwne kierownic-
two w dostosowanym do tego celu miejscu. Jesli szkolenie odbywa si¢ na zewnatrz,
prowadzone jest przez osob¢ kompetentng w danej dziedzinie, np. BHP, ochrona
srodowiska, porozumiewanie si¢, floor control (koordynacja ludzi, produktow
i sprzetu celem osiagnigeia cigglej korzystnej finansowo dziatalno$ci operacyjnej),
bezpieczenstwo zywnosci, kierowanie i elementy prawa pracy. Szkolenia te dotycza
glownie menedzerow, asystentow i kierownictwa, za wyjatkiem szkolenia BHP,
ktére dotyczy wszystkich pracownikow restauracji.

Natomiast szkolenia pracownikow restauracji i instruktorow mozliwe sg na tere-
nie restauracji. Dobrze przygotowany proces szkolenia pozwoli prowadzi¢ je w spo-
sob zorganizowany. Wedlug zalecen analizowanego przedsigbiorstwa kierownikiem
szkolenia powinien zosta¢ asystent charakteryzujacy si¢ dobrg organizacja, zdoby-
tym do$wiadczeniem i komunikatywno$cia. Ponosi on odpowiedzialno$¢ za wyko-
nanie i wyniki programu szkolenia zatogi. Do jego gtownych obowigzkow nalezy:
— okreslenie grafiku szkolen na kazda zmiang,

— ciagla kontrola nad planem i budzetem szkolen,
— okreslanie potrzeb restauracji pod wzgledem szkolen.

Koordynatorem szkolenia jest menedzer po kursie operacyjnym. Cechy charak-
teryzujace go to: efektywno$¢ (umiejetno$¢ prowadzenia wzorowo zmiany, umie-
jetne kierowanie zespotem ludzi i kontrolowanie ich pracy), zorganizowany (na bie-
zaco uzupelnia dokumentacje¢ i przekazuje informacje w postgpach szkoleniowych),
komunikatywny. Do zakresu jego obowigzkow nalezy:

— pomaganie kierownikowi szkolenia w kontrolowaniu potrzeb szkoleniowych re-
stauracji,

— prowadzenie dokumentacji szkoleniowej pracownikéw — przygotowanie grafi-
kow szkolen 1 kontrola ich rezultatow,

— zapewnienie pomocy szkoleniowych,

— pomaganie kierownikowi szkoleh w wybieraniu, ocenianiu i szkoleniu przy-
sztych instruktoréw.

Instruktorzy sa w 100% przygotowani i wyszkoleni do realizacji szkolenia
w restauracji. Realizacja szkolenia przebiega wedtug wyznaczonych potrzeb szkole-
niowych, a jego wykonanie poswiadczone jest podpisem na karcie szkoleniowej da-
nego pracownika. Gtowne cechy, ktore charakteryzuja instruktora, to: sumiennos¢,
$wiadomos$é/wiedza dotyczaca pracy, wyrdznianie si¢ sposrod innych pod katem
precyzji i przestrzegania standardow restauracji (wzor do nasladowania). Do zakresu
jego obowiazkow nalezy:

— przeprowadzanie szkolen nowych pracownikéw na stanowiskach pracy,
przestrzeganie czterech krokow procesu szkolenia,

decydowanie o zakonczeniu szkolenia i czasie sprawdzenia jego umiejetnosci,
stosowanie coachingu korygujacego w stosunku do pracownikow.
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Cztery kroki szkolenia pracownika prowadzonego przez instruktora to:

1. Przygotowanie — instruktor przygotowuje pomoce, siebie i sprzet, natomiast pra-
cownik zapoznaje si¢ z wczesniej otrzymanymi materiatami szkoleniowymi.

2. Uwaga — polega na przyciggnicciu uwagi pracownika, zach¢ceniu go do nauki
i pracy poprzez wykorzystanie planu WIN (What — temat szkolenia, Interest —
zainteresowanie, Need — potrzeba).

3. Analiza — instruktor przekazuje wiadomosci dotyczace wszystkich etapéw pracy
na wyznaczonym stanowisku:

— OFF FLOOR: czes¢ szkolenia przeznaczona na przedstawienie oraz omowie-
nie materiatow szkoleniowych, informacje przekazywane w sposob kon-
kretny, od samego poczatku nauka przebiega zgodnie z wyznaczonymi stan-
dardami i procedurami;

— ON FLOOR: czg$¢ szkolenia, w ktorym instruktor prezentuje etapy pracy na
stanowisku, w tym czasie instruktor: w sposob zorganizowany uczy krok po
kroku prawidtowo wedtug procedur i standardow, koryguje na biezaco po-
wstajace btedy, w trakcie szkolenia zadawane sg pytania uczace i sprawdza-
jace.

4. Sprawdzenie — na zakonczenie sesji szkoleniowej przeprowadza si¢ kontrole zdo-
bytej wiedzy i umiejetnosci, tzw. KOS ,,praktykant”. Uzyskany wynik odnoto-
wuje si¢ w karcie szkolenia wstepnego, a nastgpnie omawia Si¢ go z pracowni-
kiem, by wskaza¢ i poprawi¢ ewentualne btedy wykonywane na stanowisku na
samym poczatku pracy. Jednocze$nie wyznaczone zostaja mocne strony pracow-
nika i plan jego dalszego rozwoju. W ciagu najblizszych 3 miesigcy przeprowa-
dza sie KOS ,,$rednio zaawansowany”, jesli zostanie on zaliczony na 100%, ko-
lejny KOS ,,ekspercki” przeprowadzony jest w ciggu 6 miesiecy. Natomiast
w sytuacji niezaliczenia musi by¢ przeprowadzony jeszcze raz z tym samym sta-
tusem. Po zaliczeniu pozytywnie wszystkich KOS-6w pracownik zostaje wy-
stany na odpowiednie zaj¢cia tematyczne, ktorych zaliczenie na 100% umozliwia
wyrdznienie pracownika i nadanie mu tytutu mistrza.

Przeprowadzane kontrole pracownikow sg bardzo wazne. Pozwalaja na korygo-

wanie na biezgco powstajacych bteddw, wyznaczajg potrzeby szkoleniowe oraz daja

pewnosc, ze pracownik pracuje wedhug procedur i standardow.

Podsumowanie

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze doskonalenie kompetencji pracowniczych jest
kluczem do uzyskania kadry pracujacej efektywnie 1 wedlug standardow operacyj-
nych. Umozliwi to dobre wykonywanie pracy zaré6wno przez zatogg, jak i menedze-
row. Przeklada sie to na wzrost efektywnosci catego przedsiebiorstwa. Ksztaltowa-
nie pozadanych postaw i wdrazanie wtasciwych nawykéw pozwala na uzyskanie
oczekiwanych rezultatow. Kompetencje zawodowe pracownikow doskonalone sa na
podbudowie wiedzy, zaréwno podstawowej, jak i specjalistycznej, na do§wiadcze-
niu zawodowym oraz umiejetnosciach interpersonalnych, na ktérych podtozu wy-
ksztatca si¢ doswiadczenie zawodowe. Dla jednych udziat w szkoleniach jest moz-
liwoscig doskonalenia juz zdobytych kompetencji, a dla innych — checig zdobycia
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nowej wiedzy. Poniewaz analizowana firma stale dazy do zaspokojenia wcigz zmie-
niajacych si¢ potrzeb klienta, nauka powinna by¢ postrzegana jako proces ciagty. Na
podstawie wywiadu bezposredniego z kierownikiem analizowanego przedsigbior-
stwa oraz obserwacji kontrolowanej uczestniczacej zauwazono, iz przedsi¢biorstwo
ustugowe wykorzystuje wiele metod w doskonaleniu kompetencji pracowniczych,
a umiejetne wykorzystywane ich réznych form jest kluczowe. Kazda z nich ma swoj
duzy udziat w calym aspekcie szkolenia. Uzupelniajg si¢ ze soba, umozliwiajac do-
skonalenie kompetencji w kazdej sferze i na kazdym szczeblu przedsigbiorstwa ustu-
gowego. Najczestsza metodg podnoszenia poziomu rozwoju pracownikow w bada-
nym przedsicbiorstwie sg szkolenia w formie coachingu, mentoringu, krok po kroku,
stanowiskowe, jak i wszelkie techniki doskonalenia pracownikéw o charakterze uni-
wersyteckim (prelekcje, wyktady itp.). Szczegblnego znaczenia nabierajg rowniez
kontrole zdobytej wiedzy i jakosci wykonywanej pracy na kazdym szczeblu zawo-
dowym. Wykonywane sg poprzez testy kontrolne, jak rowniez w wyniku prowadzo-
nych obserwacji. Pozwala to na utrzymanie firmy na stale dobrym poziomie i kory-
gowanie na biezaco powstajacych btedow. Wykorzystujac kwestionariusz wywiadu,
wyznaczono kompetencje odpowiednie do zajmowanego stanowiska pracy i zauwa-
Z0no, ze wraz z wyzszym stanowiskiem pracy nie tylko niezbedny jest wyzszy po-
ziom wiedzy, ale rowniez umiejetnosci pracy w stresie i szybkiego reagowania. Pa-
migta¢ nalezy jednak, iz rzeczywiste kompetencje moga ulega¢ zmianie w wyniku
doswiadczenia zawodowego, szkolen, zdobytej wiedzy, dlatego tez czeste kontrole
pozwalaja na aktualizacje wynikow warto$ciowania i przydzielania na odpowiednie
stanowisko pracy.
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MANAGING COMPETENCES OF EMPLOYEES IN A SERVICE ENTERPRISE

Abstract: Proper competence management systems should rely on the organization of
processes in such a way as to create conditions to deepen knowledge and skills to improve
employee competencies. The main aim of the article is to present the competence
management system in the analyzed company, including the path of employee competence
development and training methods, the selection and application of which was preceded by
a direct interview with the service enterprise manager and observation of the inspected
employee.. An attempt was also made to analyze the necessary competences in the analyzed
service enterprise using an interview questionnaireOn this basis, the most important
competences desired at the workplace were determined.

Keywords: competences, competence development, competence development methods

134



