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Felel6s

Képzok Kézikényve

Ez a kézikdnyv azok részére készult, akik képzést akarnak szervezni a Felszolgalok Kézikonyve oktatasa céljabol.
A Felszolgalok Kézikbnyve altalanos jellegu, mert le kell fednie mindent, ami az emberek nagy része szamara
relevans. Ugyanakkor a legjobb képzések specifikusak, ezért az ®n munkaja, hogy némi kutatast veégezzen és
kidolgozza, hogy mi a legfontosabb az egyes csoportok szamara, akiket oktatni fog.

Altalaban az a legjobb, ha hasonlo hatterli személyeket valaszt egy csoportba. Példaul:

- kiskereskedelem (boltok, szupermarketek),
+ barok, kavezok, ettermek,
+ €éjszakai szorakozohelyek.

Az emberek nagyon gyorsan elveszitik erdeklédésiiket, ha Ugy érzik, hogy olyan dolgokrol van szb, amelyek
szamukra nem relevansak!

A cél egy altalanos kepzési program letrehozasa, amely megfelel a képzendd csoport szilkségleteinek. Készithet
tovabbi valtozatokat mas tipust csoportoknak, mint példaul a mar emlitettek (kiskereskedelem, barok, éjszakai
szorakozohelyek). A képzés lefolytatasa soran figyelembe kell vennie az egyes képzett személyek igényeit is.

Ha nem rendelkezik személyes tapasztalattal egy meghatarozott tipust képzéssel dsszefuggésben, akkor idét kell
szannia arra, hogy olyan emberekkel beszéljen, akik rendelkeznek ilyen tapasztalattal. Tudja meg, mik az altalanos
probléemak és hogyan kezelik ezt az emberek. Fel kell épitenie egy sor ,sztorit” vagy anekdotat tipikus helyzetekrdl
és arrodl, hogy ezek hogyan kezelheték. Ezek formalisan esettanulméanyként hasznosithatok egy képzés soran,
vagy egyszertien elmesélheték a megfeleld pillanatban, hogy a hallgatok megértsék az adott pontot.

A képzes soran lehetdség adodhat arra, hogy bévitse a ,sztori-repertoart”. Jo dtlet bsszegydijteni egy sor
kulcsfontossagu temat és azt, hogy ezeket hogyan kell kezelni, valamint a gyakran ismételt kérdéseket és a
lehetséges valaszokat ezekre.

Egy képzési program azonban nem csak a tartalomrol szél — éppen olyan fontos az is, hogy milyen modon adja eld
az informaciokat. A leghatékonyabb tanulashoz az emberek aktiv bevonasa szukséges. A tanulasnak dsztonzének
kell lennie, és amennyire csak lehetséges, élvezetesnek is. Ez azt jelenti, hogy valtozatos tevekenységeket kell
felhasznalnia, és altalaban véve — ahol lehetséges — inkabb kérdezze a hallgatdkat, mint eléadjon nekik!

Fontos azt is szem elétt tartani, hogy a tanulok nem ,ures vasznak”. Mar rendelkeznek tudassal és tapasztalattal,
és ha mar dolgoztak a vendéglatoiparban vagy kiskereskedelemben egy ideig, ennek nagy része hasznos lehet a
képzés szamara is. Az dn egyik kulcsfeladata, hogy kényelmes és nyugodt atmoszférat teremtsen, ahol a hallgatok
nyugodtan mernek kérdezni, informacioval szolgalni és megbeszélni az esetleges nehezebb temakat. Ez lehetéve
teszi, hogy a hallgatok beszélgessenek egymassal és a tanarral is. On is tanulhat Gj dolgokat! Mindazonaltal
szllkséges olyan modon iranyitani a képzést, hogy mindenki merjen kbzremukodni, é€s ne legyen egyetlen ember
sem dominans. Keményen kell dogoznia azért is, hogy biztositsa, hogy minden informéaciora és tevékenységre a
meghatarozott idékereten belul sor kerul.

E kézikdnyv célja, hogy attekintse az dsszes lepést a tervezésben, kivitelezésben, az 6rak megtartasaban és a
képzés reklamozasaban a vendéglato- és kiskereskedelmi szektor részére. Sok kérdést fog feltenni, és valasztasi
lehetdségeket kinalni. El kell dontenie, hogy mi a legmegfelel6bb azon személyek szamara, akiket dn fog oktatni.

Ez a kézikonyv nem teszi ont képzési szakértéve. Javasoljuk, hogy ha fejleszteni akarja tudasat és képességeit, akkor
vegye fel a kapcsolatot az ezzel foglalkozo szakmai szervekkel tanacsadas és tovabbi kepzések céljiabol. Ezekrdl a
témakrol tovabbi informacio a szakert6i publikaciokban talalhato. Tekintse meg a “Tovabbi informaciok” oldalt.

Ez a kézikdnyv azok reszére készult, akik kepzest akarnak
szervezni a Kiszolgalok Kézikonyve oktatasa céljabol.
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Egy kéepzés megszervezese

Minden képzés kezdete elétt fontos, hogy megfeleljen a célcsoport igényeinek. Hasznos lehet informaciot gydjteni
errdl tipikus jelentkezékkel valo beszélgetés vagy kérddiv kikuldése réven.

A cél egy olyan altalanos program kidolgozasa, amely inkabb megfelel azon csoport igenyeinek, amelyet oktatni
kivan, mint az egyes személyek igényeinek, akikkel elbeszélgetett (az utdbbi a testreszabott kepzés, ahol az
egyes tanulok tudasat és tapasztalatat figyelembe veszik, és a képzés ennek megfelel6en kerul megtervezésre
és kivitelezésre).

A tervezési szakasz dsszefoglalasa

- kérddiv képzési szukségletek beazonositasarol (4. oldal)

- talalkozas vendéglatoiparban dolgozo személyekkel

1. Kutatas

-+ gyakorlati adatok dsszegytijtése a vendéglatoiparrol, mint a
vendéglatohelyek szama és tipusai (a helyi engedélyezési hatésagtol vagy
a kormanyzati statisztikai hivataltol).

* nézze meg az ot f6 kérdést (5. oldal)

- dontse el, hogy egyféle képzést fog tartani mindenkinek vagy szukség van

2. Tervezes tobb fajtara

- dontse el, milyen hosszl lesz a képzés (a rovidebb vonzobb a kereskeddk
részére).

3 A ku rzus + korvonalazza fel a képzést. Minden oranak tartalmaznia kell egy
bevezetést, az ora tartalmat fejezetekre bontva, tobbféle tevekenységet (Id.

megal kotasa 9. oldal) &s egy ismétiési vagy felmérési szekcioval kell vegzédnie.
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Kerddiv képzesi szukséegletek felméréesere

1. Milyen feladtokat tartalmaz a munkaja? (jelolje be a megfeleldt)

Alkoholtartalmu italok kibntése

Vendégek rendelésének felvétele

Tanacsadas vendégek részére étel- és italkinalatbol

Alkohol felszolgalasa a vendégeknek

Sziukség esetén a vendégek kiszolgalasanak megtagadasa

Takaritas

2. Mit gondol, milyen tudasra van szilksége ahhoz, hogy biztonsagosan tudjon felszolgalni alkoholt?

3. Milyen teruleteket kellene lefednie a képzésnek ahhoz, hogy ebben segitségére legyen dnnek?

4. Van dn szerint olyan téma vagy informacio, amelyet le kellene fedni a képzésnek és a korabbiakban nem
kerultek emlitesre? Ha igen, mik ezek?

5. Ha részt venne a képzésben, milyen formaban szeretné, ha tartanak azt?

(jeloljon be egyet)

- rovid egységek, 2 vagy tobb alkalommal el6adva
* egy napos kurzus

+ egyéb:

(jeloljon be egyet)

« fuggetlen tanarok tartsak,

- fiatal vezetd tartsa egy el6re megalkotott keépzési csomag felhasznalasaval
+ egy helyi szakiskola tartsa

Koszonjuk, hogy id6t szant e kérddiv kitolteséere.
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A képzeés sikere sok tenyez6tél fugg. Fontos, hogy eldontse, pontosan mit akar elérni a képzéssel. Ehhez 6t
kérdést kell megvalaszolnia:

Miert? - Miért akar egyaltalan képzést tartani? Mit akar elérni? Mit kellene a tanuloknak gondolniuk vagy tenniuk
a képzés befejeztével?

Mit? - Mi legyen a képzés tartalma? Mit tud el6adni a rendelkezésre allo id6 alatt? Milyen szellemi szinten
hatarozza meg a képzést? Milyen felszerelésre, kiadott dokumentumokra, anyagokra lesz szuksége?

Ki? - Kit céloz meg a képzés? Milyen tényezdket kell majd figyelembe vennie, pl. szint, tudas, korabbi
tapasztalat? Vegye figyelembe a tanulok varakozasait és személyes beallitottsagat is.

Mikor? - A képzeés id6zitese megfelel-e nekik &s dnnek is? Vegye figyelembe, hogy az adott éven, héten és
napon belul mikor legyen a képzés.

Hol? - Dontson és készitse eld a kornyezetet. Vegye figyelembe a helységet, elrendezést, szuneteket,
megszakitasokat és hGmeérsekletet.

Kulcsdontések
Dontenie kell a kovetkezdkrdl:

+ Célcsoport
Ki a célcsoport, pl. baralkalmazottak vagy vezeték, vagy egy meghatarozott tipusu hely alkalmazottai, pl.
kiskereskedelemben dolgozok.

+ Tipus
Lesznek- e variacioi a kurzusnak a kulonbdzd tipust helyszinek szamara, pl. kiskereskedelem, barok, éjszakai
szOrakozbhelyek.

- Hosszusag
Meddig tartson a kurzus és egyben, vagy tobb részletben keruljon leadasra. A legtobb felszolgaloképzeési
program egy napos vagy rovidebb. A csak az alkalmazottak részére tartott programok rovidebbek, pl. 4
orasak, szemben a 6 6ras vezetdi kurzusokkal. Egyesek jobban szeretik kettd vagy harom részletben leadni
a kurzust, pl. 2x3 oraban vagy 3x2 éraban. Lehetséges olyan kurzus létrehozéasa, amely rovid szakaszokban
és egy hosszl egységben is leadhato.

+ Teszt
El kell dontenie, hogy lesz-e vagy sem teszt a kurzus végén. Egyes kurzusok csak képzéssel kezdddnek,
majd ahogyan egyre ismertebbé valik a program, teszt is hozzaadasra kerul.

Ha gy dont, hogy tesztet is alkalmaz, a legjobb, ha egy megfeleld mindsitd testulettel dolgozik egyutt annak
kidolgozasa érdekében, amennyiben ez lehetséges. Barhogy is legyen, a legtdbb résztvevd értekeli, ha kap
bizonyitvanyt, még akkor is, ha ez csak a jelenlétet igazolja. Ez tdbb formaban is lehetséges. Tudja meg, hogy
a célcsoport mit szeretne, egyesek részére egy kartya vonzobb lehet, mint egy papir bizonyitvany.

3
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Utbaigazitasok és tippek: A kurzus idébeosztasanak megtervezéese

Ezek egy része csokkenthetd

- Legyen egyértelmd, amikor az id6keretre vonatkozoan ad eligazitast a hallgatoknak

-+ Legyen egy ora a teremben, amit mindenki lat, hogy megitélhesse az idét, ami hatra van egy
feladatra/a szuinetbdl/stb.

- Jelezze a hatralevd idét, pl. ,,6t perc van hatra”

- Ragaszkodjon hozza, hogy a hallgatok befejezzék a feladatot, amikor az eléiranyzott idé letelt

Képzbk Kézikonyve 6



Tényeket akar kbzbdlni az emberekkel?

Megvaltoztatni véleményuket vagy magatartasukat?
Képességeket nyljtani nekik?

Valoszinuleg egy kicsit mind a harmat. Szukség lesz arra, hogy tényeket kozoljon az emberekkel a torvényekrdl,
amelyek az alkohol-eladast szabalyozzak az orszagukban és az alkoholrdl, mint anyagrol. El kell érnie, hogy
mindenki azonos véleményen legyen: az alkoholt felelés modon kell felszolgalni. Azt akarja, hogy az emberek
gyakorlata javuljon és valtoztassanak azon, ahogyan tegyék a dolgokat annak érdekében, hogy felelés modon
szolgaljanak fel alkoholt a vendéglatohelyukon.

Az emberek megtanitasa tényekre, véleményik vagy viselkedésuk befolyasolasa és képességek atadasa a
részikre kulonbdzd tanitasi modszereket igényel.

Meg kell terveznie, hogy hogyan tudja legjobban eléadni az informacitkat annak érdekében, hogy a résztvevdk
megeértsék, megtanuljak és emleékezzenek azokra. Ime néhany lényeges pont, amit figyelembe kell vennie.

1. A tanulok figyelmének fenntartasa a kurzus folyaman

Az agy csak korulbelul 10-15 percig tud dsszpontositani egy adott dologra. Ezt kbvetden Ujra dsztonzésre van
szuksége. Ontdl, mint tanartdl ez azt kbveteli meg, hogy minden 10-15 percben valtoztasson valamit.

+ valtoztasson temat (pl. valtson egy mas teruletre / tartson szuinetet)

+ valtoztassa meg a gyakorlat tipusat (pl. kviz / megbeszélés / olvasas / vided/ csoportfeladat / kis csoportos
munka)

+ valtoztassa meg az emberek elhelyezkedését a teremben (pl. kérjem meg &ket, hogy mozgassak el a
székuket / alljanak fel / allitson fel mindenkit és kérje, hogy nyujtozkodjanak / tartson szuinetet)

+ valtoztasson az informacio el6adasanak modjan (pl. PowerPoint / flipchart / video / képek / folyamatabra / lista
/ anekdota vagy tortenet)

A tanar maga is kell, hogy valtoztassa hangerejét vagy poziciojat (pl. Ulni, alini), hogy megfeleljen a feladatnak
és elkerulje, hogy unalmasséa vagy monotonna valik.
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2. Az ot f6 tenyezéje annak, ahogyan az agy emlékezik:

+ jobban emlékszunk az események kezdetére vagy események elsd sorozatara

- ezzel egyezben jobban emléeksziink az események véegére vagy események utolsd sorozatara

+ az emlékezés hirtelen esik 24 ora elteltével, ha nincs ismétlés

+ szokatlan dolgokra kiemelten jol emlékszunk

- er@sebb az emlékezés olyan dolgokra, melyek egy torténethez vagy nyilvanvald helyzetez kapcsolodnak

Ennek megfelelGen fontos, hogy olyan tevékenységeket alkalmazzunk, amelyek fentieket figyelembe veszik.

3. Fontos az ismétles

Tudjuk, hogy rovidtavon az emlékezés gyorsan visszaesik ismétlés hianyaban. Ez a hosszu tavi memoriara
is hatassal van. Ha egy dolgot egyszer adunk eld, annak a 10 %-ara emlékszik az agy egy évvel kes6bb;
hat alkalommal tortend el6adas esetén az emlékezés 90 %-ra emelkedik. A képzésnek tartalmazni kell
Osszefoglalast, ismétlest és attekintést.

4. Hasznaljon multimeédiat

Az agy két oldala — a bal és a jobb — kulonbdz4 féle informacidkra reagal és raktaroz el. A bal agyfélteke a
logikai, mig a jobb a muvészeti vagy kreativ tevekenységekkel foglalkozik. Az emberek latott, hallott &és érzett
informaciott tudnak tarolni. A képzdk célja valtozatos feladatok és tevékenységek hasznalata kell, hogy legyen,
és ez altal az agy kulonbdz6 részeinek igénybevétele. Mivel az informacio az agy tobb részében tarolodik el, a
tanar megtobbszordzi annak esélyét, hogy a tanulok emlékeznek majd a mondanivaldjara.

Latas - képek, jelenetek, logok, diagramok, grafikak, listak, fotok, rajzok
Hallas - szavak, zene, hangok, hangsulyok, beszélgetések

Erzés - érzesek, illatok, izek, tapintasos kiserletek, fajdalom/kenyelem

Ha egy dolgot egyszer adunk el6, annak a 10 %-ara
emlékszik az agy egy évvel késGbb; hat alkalommal tortené
eléadas esetén az emlékezes 90 %-ra emelkedik.
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Tevékenyseég tipusa

Hogyan hasznalhato

Hasznos:

tenyek | véelemény és
magatartas

befolyasolasa

képesség
atadasa

Anekdotak A tortenelem folyaman és minden kultUraban az emberek torténetekbdl tanultak.

(tortenetek) Ezek lehetnek vicces vagy szokatlan tortenetek — az agy konnyebben emlékezik Q Q 0
szokatlan dolgokra vagy olyanokra, amelyeket sajat élményeinkhez kothetiink

Kérdesek Akérdések hasznalhatok a tudas aktualis szintienek megallapitasara;

annak leellendérzésére, hogy az Ujonnan tanultakat megértették; a tanultak
atismetlesére.

Az olyan kérdések, amelyekre a tanuloknak ki kell dolgozniuk a valaszt jobban
felkelti az érdekl6déesuket és gondolkodasukat, ami azt jelenti, hogy nagyobb
eséllyel fognak emlekezni a valaszokra.

Ardvid eldontendd kerdések az egyetértés eleresére hasznalhatok, valamint
egy logikai érvelés megalkotasara a vélemény befolyasolasa céljabol.

Olvasas/el6adas

Afelolvasas tenykodzlesre alkalmas. Kis részvételt igenyel a tanuloktol. A
tanulokat dsztondzni lehet sajat jegyzetek keszitesére a felolvasas kozben
és/vagy az informaciot ala lehet tamasztani kiosztott irott anyaggal. A legjobb
kisérdje ennek a vizualis segitség (Id. 28. oldal)

(<)

Irott kviz

Az irott kvizeket ugyanolyan modon lehet hasznalni, mint a szobeli
kérdéseket. Az irott kvizek biztositjak, hogy minden tanulo lehetdséget
kapjon a valaszadasra. A kvizeket kis csoportokban a legjobb megtartani,
ahol a tanulok beszeélhetnek a tarsaikkal, amely altal kisebb az esélye, hogy
feszengnek a valasz nem tudasa esetén.

Megbeszéles

Abeszélgetes tarthato kis csoportokban vagy a tarsasag egészének

Vided/DVD

A videoklippek informacio el6adasara, vagy egy helyzet vagy képesség
illusztralasara hasznalhatok

Q0

Képek/diagramok

Azt mondjak, hogy ,egy kép feler ezer szoval”. A kepek segithetnek a lenyeges
pontok tisztazasaban és ezekre altalaban jobban emlékeznek az emberek.

QA0 A

O 000 O

Szerepjatéek A szerepjatéek helyzetek biztonsagos kdrnyezetben valo gyakorlasahoz
hasznalandok. Figyelni kell arra, hogy a visszajelzések az eljatszott Q
karakterre vonatkozzanak, ne pedig személyesen az eladora.

Ismétles/ Ez fontos a kulcsfontossagu reszek kiemelésére — az ismétles nagyon fontos

osszefoglalas

a memoria részére.

A korabban tanultak ismétlese lehetéséget ad a tanarnak arra, hogy a
targyalas alatt allo aktualis temahoz kapcsolja azokat, és megerdsitse a
korabbi temakat az U dolgok viszonylataban, amelyrél éppen beszél.

Esettanulmanyok

Az esettanulmanyok kulonbdz6 pontok és folyamatok kulonbdzé reszeit
illusztralhatjak. A tanarnak minden informacioval tisztaban kell lennie és
képesnek lenni a kerdesek megfelel§ megvalaszolasara.

(<)

Akciotervek

Ez segithet megteremteni az atmenetet, hogy a tanultakat atmentsék a
tanulok munkahelyikre.

Q0

Jatekok A jatékoknak vilagos tanulasi céljaik kell, hogy legyenek. Ezeket
sokszor jegtorékent” hasznaljak a kurzus elejéen, hogy az embereket
hozzaszoktassak a kbzdbs munkahoz, és hogy felebressze ket.
Feladatok A tanuloknak maguk részére kell megszerezni informaciot vagy képesséeget. Q

I < A< I <)
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A kurzus tartalma

Kurzusterv

Minden kurzusnak kell, hogy legyen bevezetése, targyalasa (ahol a tartalmat kozlik) és egy befejezése.

+ megadni a tanuloknak a kurzus céljat
. + megadni a tanuloknak a kurzus idébeosztasat (kezdet, veg, szuinetek, stb.)
1 . Bevezetes + lehetévé tenni az embereknek, hogy megismerjék egymast és ont

* megteremteni a szabalyokat, amelyeknek megfelelén a kurzus folyni fog (pl
ki kell kapcsolni a telefonokat?).

- Fedje le a kurzus témakoreit
- italmérési jogszabalyok

p - + alkohol

2' Targyalas * megfeleld atmoszféra megteremtése

+ emberek kezelésének kepessége

- probaljon meg valtozatos gyakorlatokat alkalmazni (Ugy, hogy egyik se
legyen tul hosszu)

- Ha akarja, megvaltoztathatja az egyes fejezetek sorrendjét (bar ez a
sorrend tobbszor kiprobalt és altalaban jol mikodik).

3 Befe] ez'es - foglalja bssze a kurzus f§ pontjait

- adjon lehetdséget az embereknek a véleményuk kifejtesére (ertekelés).
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Ajanlatok a tevekenységekre:

+ hasznaljon diat vagy kiosztott anyagot, hogy lefedje: a kurzus kodrvonalait, beleértve az alapvetd idébeosztast
— a kurzus fé céljait (vegye ide az elénybdket, amiket a résztvevéknek ad a képzés)

+ hasznaljon egy bevezetd feladatot, hogy az emberek egy kicsit megismerjek egymast és elengedjék magukat
(ne feledje bnmagat is bevonni ebbe)

+ hajtson végre egy alapszabalyok gyakorlatot, ahol az emberek felhoznak és megegyeznek azon
szabalyokban, amelyeket a nap soran alkalmazni szeretnének, (pl. mindenki érjen vissza idében a
szunetekrdl, telefonok legyenek kikapcsolva, stb.)

Pelda jatekra
Ezek kulonlegesen jok az emberek bemelegitésére a nap elejen, vagy felfrissitésre, amikor csbokken a figyelem
szintje.

1. példa: ,beszeéld fal”, ahova a tanulok post-it-re felirjak gondolataikat egy meghatarozott temarol. Ezeket
azutan egyes témak szerint csoportositva felragasztjak egy tablara. Ez a jaték bevezetdje lehet a megbeszélési
gyakorlatnak.

2. pelda: ,szotarsitas”, a tanar mond, vagy kifuggeszt szavakat, és a tanulok mondanak/leirnak mas szavakat
vagy témakat, amelyeket az adott, a kurzus soran targyalt szoval tarsitanak.

3. példa: ,elkaposdi”, a csoport egy korben all, a tanulok egymassal szemben. Kérje meg a tanuldkat, hogy
mindegyikUk gondoljon ki egy kérdést, ami mar targyalasra kerult a kurzus soran. A tanar kezd egy kérdés
feltevésével és kivalasztva azt, akitdl a valaszt varja, egy babzsak vagy egy puha labda dobasaval az adott
tanulonak. A nevet is mondhatja egyuttal, egyértelmisitve, hogy ki felé iranyult a babzsak/labda.
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Felel6s
alkoholfelszolgalas:

e aclany

Képzok Kézikényve

Ajanlott tevéekenységek a Felszolgalok Kézikonyve tartalmanak leadasa céljabol

Ahogy mar emlitettuk, tevékenységek kulonbdzd variacioit kell valasztani a kurzus egyes részeinek leadasahoz.
A kbvetkezdk egy sor lehetdséget vazolnak fel a Felszolgalok Kézikonyve egyes fejezeteinek megfeleléen.

A lényeges tanulasi pontok dsszefoglaloja is feltuntetésre kerul. Biztositsa, hogy ezek mindig targyalasra
keruljenek a kurzus soran.

1. fejezet: Iltalmérési jogszabalyok

Lényeges pontok

1.Az alkohol eladasa és fogyasztasa sok orszagban torvény altal korlatozott. Ez magéaban foglalhat
korlatozast az eladasi idészakra és a korhatarra, amely mellett az emberek vasarolhatnak és
fogyaszthatnak alkoholt.

2. A legtobb orszag azt mondja, hogy az ittas vendégeknek nem lehet tobb alkoholt kiszolgalni.
Ez azért van, mert az ittas személyek tobb problemat okoznak maguknak, az uzletnek és mas
vendégeknek.

3. Alkalmazni kell kulonféle rendszereket annak érdekében, hogy ne sértse meg a jogszabalyokat.

Az 1. fejezet nagy része tényekrdl szol. Az utolso feladat beszélni a bevalt gyakorlatokrol, amely a viselkedés
befolyasolasat célozza.

Ajanlott tevékenységek:

- adja ki a kurzus el6tt elvegzendd feladatkéent a tanuloknak, hogy tudjak meg, mik a jogszabalyok az 6n
orszagaban vagy helyi szinten. A kurzus soran vegyék végig, hogy mire jutottak, javitsa ki az esetleges
hibakat és egészitse ki az esetleges hianyossagokat.

- tartson el6adast arr6l, hogy mik a jogszabalyok a vendéglatasra vonatkozban, ha lehet, kiosztott anyaggal
alatamasztva.

+ Tartson kvizt arrol, hogy mennyit tudnak mar a hallgatok. Menjenek végig az dsszes valaszon és toltse ki az
esetleges hézagokat.

+ Hasznaljon video6t vagy képeket/diagramokat, amelyek altalanos sértéseket tartalmaznak, amelyeket a
tanuloknak észre kell venniuk. Menjenek végig a valaszokon, és tbltse ki az esetleges hézagokat.

- Tartson megbeszélést arrol, hogy milyen rendszerek allnak mar a tanulok rendelkezésére a munkahelyukon
annak biztositasara, hogy jogszabalyi keretek kozott maradnak.

- Kérje fel a tanulbkat bolti’/hazi szabalyzat irasara a sajat vendéglatohelyuk részére akar a kurzus alatt, akar
kurzus utani feladatként. Ez azon rendszereket kell,hogy lefedje, amelyekkel rendelkeznek, vagy amelyeket
letrehozhatnak annak biztositasara, hogy nem szegik meg a jogszabalyokat.

- Adjon el@ torténeteket a tanulasi pontok illusztralasara.
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Példa egy anekdotara (vagy torténetre)

A kovetkezo tortenet annak illusztralasara szolgalhat, hogy bar lehet valami jogszerii, de nem biztos,
hogy az szocialisan felelésségteljes is.

Skociaban a jelenleg hatalyos torvények alapjan 18 éves kortdl lehet alkoholt vasarolni. Van egy kivétel, amely
lehetdvé teszi a 16 és 17 évesek szamara, hogy alkoholt vasaroljanak étel mellé egy bar étterem részében.
Csak korlatozott mennyiségu alkohol engedélyezett, és csak bizonyos fajta alkohol.

A helyi 16-17 évesek megismerték ezt a szabalyt, és helyi barokba kezdtek jarni étkezni. Egyesek alkoholt
fogyasztottak az ebédhez. A tanarok észlelték, hogy a gyerekek az iskolaba visszatérve nagyon almosak voltak
és képtelenek koncentralni az oran!

Bar senki nem szegte meg a jogszabalyt, az volt az altalanos vélekedés, hogy a vezetd nem felel6s modon
cselekedett azzal, hogy alkoholt szolgalt fel fiataloknak ebédidében és ennek megfelelSen arra kérték, hogy
tobbé ne tegye ezt. Amikor a probléemat elmagyaraztak a vezetének, orommel hagyott fel a fiatalok alkohollal
valo kiszolgalasaval.

Példa irott kvizre

A kvizek tobbféle formaja lehetséges, a feleletvalasztos teszttdl a kifejtendd kérdésekig. Konnyebb a tudas
felmérése és valbjaban kbnnyebb osztalyozni és visszajelzést adni, ha a kérdésekre adhato valasz vagy
egyeértelmlien helyes vagy nem.

Peldak feleletvalasztos tesztre
A bevalt gyakorlat a zarorara magaban foglalhatja a kovetkez6t:
(a) rakiabalni a vendéegekre, hogy tavozzanak — elege van beldlik, és haza akar menni

(b) dupla adagot felszolgalni utolsd rendeléskor

(c) baratsagosnak és kedvesnek maradni a vendégekkel, és illedelmesen megkérni, hogy fejezzék be italaikat
és tavozzanak

(d) hagyni a vendégeket, amig szeretnék, hogy befejezzék az italukat.
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Felel6s

Képzok Kézikényve

Lényeges pontok

1.Az alkohol depresszans drog. Befolyasolja az agyfunkciokat.

2.Fokozatos és megfigyelhetd jelei vannak annak, amikor az emberek tul sokat isznak. A
felszolgaloknak tisztaban kell lennitk ezekkel, és tudniuk kell, mikor hagyjak abba a vendéegek
kiszolgalasat alkohollal.

3.Arészegség szintjeit befolyasolja az ember neme, az ételfogyasztas, az ellenalloképesség és a
testmeéret.

4. Az alkohol nem megfeleld fogyasztasa széleskorl egészségugyi s szocialis probléemakhoz vezethet.

5.Az egyes alkoholfajtak er§ssége nagymeértékben kulonbdzhet. Hogy 0ssze tudjuk hasonlitani ezeket,
az abszolut etanoltartalom grammban mért mennyiségét kell figyelembe venni.

A 2. fejezet egy része tényekrdl szol, de sok eleme a vélemény és magatartas befolyasolasarol.
Javaslat tevekenységekre:

+ tartson kvizt annak felmérésére, hogy mit tudnak mar a tanulok. Menjenek végig a valaszokon és toltsék ki a
hianyossagokat.

+ Adja el6 az alkohollal kapcsolatos tényeket el6adas formajaban, lehetéség szerint kiosztott anyaggal
alatamasztva. Lehetséges egyes anyagok beszerzése egyes temakrol szakintezményekidl — pl.
egészsegugyi ugyndkségek adhatnak alkoholrol sz6l6 informaciott, vagy a renddrség adhat tajekoztatast az
ittas jarmlvezetésrdl.

- Hasznaljon videot vagy képeket/diagramokat az alkohol altalanos hatasairol. Mutathat egy embert, amint
egyre részegebb lesz és kérheti a hallgatokat, hogy valasszak ki azt a fazist, amelyben mar nem szolgalnanak
fel alkoholt. A testet abrazolo képet/diagramot is hasznalhat, és kérheti a tanulokat, hogy mutassak meg,
szerintuk hol kerul feldolgozasra, vagy mely testrészekre van szerintuk hatassal az alkohol.

- Kérje meg a hallgatokat, hogy nevezzenek meg vagy toltsenek ki egy kbzonséges italt, elmondva, milyen
erds az és milyen mennyiségben kerl felszolgalasra, valamint — a formula alkalmazasaval — szamoljak ki,
hany gramm alkohol van benne.

- Tartsanak megbeszélést arrol, hogy munkahelytukodn milyen rendszert alkalmaznak mar a tanuldk az italok
kimérésére.

+ Meséljen torténeteket az egyes pontok illusztralasara, vagy kérdezzen ra az emberek sajat tapasztalataira, pl.
beszéljenek arrdl, hogy a részegség milyen jeleit észlelték mar a tanulok a vendégeiken.

+ Adjon statisztikat a hallgatoknak az alkohollal dsszefuggd problémakrol (pl. egészség, balesetek,
blincselekmények) akar el6adas formajaban, akar kiosztott anyagban. Szakértéket is felkérhet, mint a helyi
renddrség vagy egy korhaz baleseti és surgdsségi osztalyanak alkalmazottja, hogy beszéljen az alkohol
hatasarol azokra az emberekre, akikkel foglalkoznak.

+ Tartson beszélgetést, tenyekkel alatamasztva, arrdl, hogy mennyi alkohol kell egy személy jarm(vezetési
képesséegének befolyasolasahoz.
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Példa beszélgetésre

Azon lényegi pontoknak, ahol beszélgetést alkalmaz képzési eszkdzként, kell, hogy legyen eleje, vezetd
és fokuszpontjai és végpontja is gondolatban, miel6tt neki kezdene.

A cél az, hogy a csoport megnyiljon, gondolatokkal és otletekkel egy temarol, ezért ez a megoldas inkabb
csak akkor alkalmazandd, ha a kurzus mar folyik egy ideje, mint els6 dologként. Ezaltal a tanulok jobban
hozzaszolnak a beszélgetéshez és kevéesbé szégyenldsek.

Pl. beszélgetés az italmérési jogszabalyokrol
Kezdés: Miéert vannak italmérési jogszabalyok?
Ha senki nem valaszolja, hogy az eladas ellenérzése miatt...

Pontosito kérdés: Megfeleld dolog szamunkra minden nap egész nap fogyasztani alkoholt?

Vezet6 kerdes: Miert kell ellendrizni?
Tobbféele valasz, cél talalni valakit, aki azt feleli, ,mert az alkohol drog”.

Befejezés: Az alkohol drog, amely befolyasolja az agymuikodéest és az emberek magatartasat, azert
ellendrzése szuikséges.

Példak kérdésekre
A kérdések lehetnek kifejtenddek vagy eldontendSek.

Az elddntendd kérdések ,igen” vagy ,nem” valaszt tehetnek lehetdvé. A rovid eldontendd kérdések egyetértées
elérésére és logikai érvelées megalapozasara hasznalhatok a vélemény befolyasolasa céljabol. Példaul:
~Egyetért azzal, hogy a tul sok alkohol art az embernek?”

A kifejtendd kérdések hosszabb valaszt igényelnek és a legtobb egyéb helyzetben hasznalhatok, pl. az aktualis
tudasszint felméréseére és annak ellendrzésére, hogy a tanulok értik-e az elGadottakat. A kifejtendd kerdések
gyakran kezdddnek mi, hogyan, ki, mikor szavakkal.

Péelda kepre/diagramra

Hasznalhatok jelek fokozatos sorozatara, amelyek egy alkoholt fogyaszto személynél megfigyelhetok.

Rt <~ £ >

felengedés nyugodt bizonytalan emlékezetvesztées egyensulyvesztes koma

15 Képzoék Kézikonyve



Felel6s

Képzok Kézikényve

Lényeges pontok

1. Akbrnyezet nagy hatassal van arra, hogy a fogyasztok hogyan éreznek egy hellyel kapcsolatban és
ennek megfeleléen hogyan viselkednek. Ez magaban foglal standardokat a felszolgalasra és a hely
fenntartasara vonatkozoan.

2.A hazi vagy bolti politika nem csak vilagos 06sszefoglalot tartalmaz a torvéenyekrdl, amelyeket az
alkalmazottaknak és a vendegeknek be kell tartaniuk, de iranymutatast is adhat arra, hogy mire
szamithatnak a helyszinen.

3.Egy sor tenyezd van, amely csdkkeni az agresszio vagy rossz magatartas esélyét a vendéglatasban
és egy sor olyan tényezd is van, amely rontja a vendégek magatartasat. A helyeknek rendelkeznitik
kell olyan rendszerrel, amely minimalizalja a kockazati tenyezdket és a jo gyakorlatot népszerusiti.

4.Kuldondsen fontos a zaroéra feleldsségtejes kezelése az uzletet, a személyzetet, a vendégeket és a
szomszédokat érhetd probléemak megelézése végett.

A 3. fejezet nagy része a velemeény és magatartas befolyasolasarol szol és képesséegek atadasarol tanuloknak,
hogy magabiztosan végezzék munkajukat. Nehany tény is szerepel.

Ajanlott tevekenységek:

+ Adjon ki egy feladatot a tanuldoknak a kurzus el6tt vagy utan arra, hogy tekintsék meg a vendéglatohelyek
atmoszférajat, a vendégek kiszolgalasat és a kdlcsonhatasokat, majd gondoljak at, hogy mire jutottak. Ezeket
aztan meg lehet vitatni az o6ran, vagy meg lehet kérni a tanulokat, hogy vonjak le maguk a kovetkeztetéseket.

+ Kérje meg a tanulokat, hogy készitsenek listat arrol, hogy mi zavarja éket, amikor vendégek valahol, &s
beszeéljek meg, hogyan lehet csbkkenteni vagy megeldzni ezeket a probléemakat.

- Adja el6 a tényeket arrdl, hogy hogyan befolyasolhato az alkohollal dsszefuggé magatartas a
vendéglatohelyeken, lehetdség szerint kiosztott anyaggal alatamasztva.

- Kérje meg a hallgatokat, hogy irjanak bolti vagy hazi politikat sajat munkahelytkre akéar a kurzus alatt, akar
kurzus utani feladatként.

+ Tartson beszélgetést arrdl, hogy a tanulok munkahelyén milyen megoldasokat alkalmaznak a probléemak
minimalizalasara. Itt koncentralhat egyes kulonos teruletekre, mint példaul a zarora.

+ Adjon el§ egy esettanulmanyt vagy kérjen a tanuloktol torténeteket sajat tapasztalataikbél vendégekkel vald
banasmod terén.

+ Kerije fel a tanulokat egy akcioterv kidolgozasara azon pontokra vonatkozoan, amit a gyakorlatban meg
akarnak valositani a vendéglatohelyen (kulondsen alkalmas a vezetdk részére).
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Pelda feladat kiadasara

Egy feladatot altalaban a képzést megelézden vagy ezt kbvetden készitenek el, ez lehet informaciogydiijtes vagy
a tanultak alkalmazasa. A feladat lehet gyakorlati, pl. visszamenni a barba és megvalositani valamilyen politikat,
vagy lehet irasbeli, pl. leirni a teruletunkdn hatalyos jogszabalyokat a részegségre vonatkozoban.

Példa esettanulmanyra

Az esettanulmanyok hasznosak arra, hogy a kurzuson a valo vilagbol adjunk példakat, vagy olyan
elethelyzeteket adjunk eld, amelyek a valos életen alapulnak. Példaul:

Egy lany bulija

Szerda éjjel van, és Zsofinak ma van a szuletésnapja. Egy csoport barattal, akiket egyetem 6ta ismer,
elmennek szorakozni. Egy j6 kis szorakozohelyre mennek, ahol a DJ a legujabb slagereket jatssza, és
roviditalokat és koktélokat szolgalnak fel. Egy kulonleges ajanlat van a pultnal, ha duplat vesz az ember,
csak kicsit kell tobbet fizetni, mint egy italért. Gyorsan kiszamoljak, hogy ez csak a harmada a masodik
ital teljes aranak, ezert élnek a lehetéséggel és duplaznak. Ahogy telik az idd, egyre inkabb a részegség
jeleit mutatjak, és lathatban remekul szorakoznak egyutt. Andi, Zso6fi baratn6je megkérdezi Zsofitol, hogy
akar-e még egy ital, mire é ezt elutasitja, azt felelve, hogy most mar nyugiban marad, és elég részegnek
érzi mar igy is magat. Amikor Zsofi elmegy a mosdoba, a baratai a pulthoz viszik az italat, és arra kérik
a felszolgalot, hogy dntson még egy vodkat az italaba. Az alkalmazott igy tesz, és ez tobb alkalommal

is megtorténik az este alatt. Kicsivel a zaras el6tt az egyik alkalmazott latja, amint Zsofi a falnak esik,

és egy ferfi csokolja, aki nem tagja a barati tarsasagnak, amellyel Zsofi lejott a helyre. Baratai elmenni
készulédnek, és egyikuk céloz arra, hogy Zsbfinak ,szerencséje van” a szuletésnapjan!

Olvassa el a fenti esettanulmanyt, és ezt kovetGen beszéljek meg az alabbi kérdéseket.
1. Tortént jogszabalysértés?
2.Mik a fenti helyzet veszélyei?

3.Milyen politikakat vezethet be a bar az ilyen helyzetek megelézése végett?
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Felel6s

Képzok Kézikényve

Példa akciotervre

Kérje fel a réesztvevéket, hogy irjanak le egy vagy két dolgot, amelyet megtehetnek a munkahelyukre
visszatérve, amely segithet a jogszabalyok betartasanak biztositasaban. Ez jol mikddhet, ha egy beszélgetést
kdvetden kerul ra sor, amely soran megtargyaljak, hogy mas tanuloknal milyen rendszer van mar életben

— megoszthatjak egymassal a bevalt gyakorlatokat.

Minden akcibtervnek az angol rovidités szerint SMART-nak kell lennie azaz pontosnak, mérhetének,
elérhetdnek, valoszerlinek és id6hoz kotottnek.

Az alabbiak segithetnek abban, hogy kbvetendd példaval szolgaljon a tanuloknak.

Cselekmény leirasa Uzlet/Hazi szabalyzat irasa

Pontos Fel fogom sorolni a Iényegi pontokat a jogszabalyokrol és a jo
gyakorlatrol. Minden ponthoz ini fogok egy iranymutatot a teljes
személyzet részére, hogy mutassa, mit fogunk tenni annak
biztositasara, hogy a jogszabaly adta keretek kozbtt maradjunk.
Adok egy masolatot e szabalyzatrol minden egyes alkalmazottnak
és at is beszélem veluk azt.

Mérhet6 Ellendrizni fogom, hogy az alkalmazottak kovetik-e az
iranymutatot, kerdéseket felteve nekik és medfigyelve, hogy
miként bannak a vendégekkel.

Elérhetd Igen
Valbszert Igen
1d6hoz kotott Egy héten belul megirom a szabalyzatot &s kiadom minden

alkalmazottnak. Harom hét mulva kérdéseket teszek fel a
személyzetnek és megfigyelem, hogyan bannak a vendégekkel.
Ezt hat hét mulva megismétlem.

Kepzék Kézikonyve 18



Lényeges pontok

1.Tudni, hogyan lehet felismerni a problemak korai jeleit lehetéve teszi a felszolgaloknak, hogy
kbzbeléepjenek és megeldzzek annak fokozodasat.

2. A vendégek panaszainak kezelése és a kiszolgalas megtagadasa képesség, amely megeldzheti
konfliktus kialakulasat..

3. A vendéglatohelyeknek rendelkezniuk kell tervvel egyes helyzetek kezelésére, amelyeknél magasabb a
konfliktus kockazata.

4. Afelszolgaloknak tudniuk kell, hogyan cselekedjenek konfliktushelyzetben a felek lenyugtatasa
céljabol.

A 3. fejezet nagy része a vélemény és magatartas befolyasolasarol szol és képességek atadasarol tanuloknak,
hogy magabiztosan végezzék munkajukat. Nehany tény is szerepel.

Ajanlott tevékenységek:

+ Adjon ki feladatot a tanuloknak a kurzus elétt vagy utan arra, hogy tekintsék meg a vendégek panaszait, azt,
hogy hogyan kezeltek ezeket és mi lett az eredmény. Ezeket meg lehet beszélni a kurzus alatt, vagy a tanulok
levonhatjak maguk a kovetkeztetést.

- Hasznaljon szerepjatéekot annak gyakorlasara, hogy hogyan kezeljuk a kulonbdzé helyzeteket. Ez fokuszalhat
kulonds nagy kockazatu helyzetekre, mint példaul a nagyobb csoportok.

+ Hasznaljon szerepjatékot/szinjatekot vagy képeket/diagramokat a jo és rossz testbeszéd demonstralasara.

- Hasznaljon videot vagy képeket/diagramokat hogy atbeszeljenek nehéz vagy gyakori szituaciokat. Nezzék
meg, mik a figyelmeztetd jelek; mikor lehet kdzbelepni; milyen bevalt gyakorlat van az adott helyzetre; mit kell
elkerulniuk a felszolgaloknak ilyen helyzetben; milyen fajta segitségre lehet szuksége a felszolgalonak.

+ Tartson beszélgetést arrol, hogy a tanulok munkahelyén milyen rendszert alkalmaznak a problemak
minimalizalasara.
- Kérdezzen a tanuloktol torteneteket sajat élményeikrdl a vendégek kezelése terén.

- Beszéljek meg, mi mikodik jol, amikor a vendégekkel foglalkozunk, &s mi nem.
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Vided/DVD

Ezek kulondsen jo eszkdzok valo életbdl szarmazo jelenetek bemutatasara és bevalt/rossz gyakorlatok
szemléltetésére.

A képzési informaciorol és forrasokrol a kovetez6 weboldalon talal példakat: www.efrd.org

Példa szerepjatékra

A szerepjaték kis csoportos gyakorlatként kivitelezhetd, ahol mindenki egyiddben részt vesz, inkabb, mint
hagyni két vagy harom embert ,el6adni” nézdk elétt, amely sok ember szamara kényelmetlen lehet. Ha a
szerepjatékra kis csoportokban kerul sor, érdemes egy személyt megfigyel6ként bevonni az egyes csoportokba.
Peldaul egy felszolgaloval és egy vendéeggel. A megfigyelbk visszajelzéseket adhatnak a nagy csoport részére a
kulecsmomentumokrol, amiket megfigyeltek, pl. testbeszéd, kulcsmondatok, stb.

A szerepjatékot hasznalhatja a Felszolgalok Kézikonyve 4. fejezetének oktatasara, példaul egy személy lehet a
baralkalmazott, egy az ittas vendég és egy harmadik, aki megfigyeli, hogyan kezeli az alkalmazott a helyzetet.

Fontos dolog atismételni a kurzus f6 pontjait, az segiti a tanulast. Hasznos az is, ha hagyunk idét az
embereknek, hogy gondolkozzanak azon, amit tanultak és legyen lehetdséguk visszajelezni.

Készithet ertékelési kerddivet is ezalatt az id6 alatt. Tovabbi erékelést is készithet, mint péeldaul visszatérni a
tanulok egy részéhez egy meghatarozott idg elteltével (pl. 2-3 honap). Ezzel ellendrizheti, hogy a tanultakat
valoban alkalmazzak-e a munkahelyen.

Példa az ismétlésre - villamkérdések, 0sszefoglaldo pontok kifuggesztése.

Lasd még a ,Kurzus utan” fejezetet és az érékelési kérddivet a 33-34. oldalon.
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A fentiekkel véget ért a kurzus szervezése. Ezt kbvetden természetesen reklamot kell csinalnia a kurzus részére,
majd megtartani magat a kurzust.

Hogy a megfelel§ emberek vegyenek részt a kurzuson, hatékony marketing szukséges.

Biztositani kell, hogy az emberek megjelennek a képzésen, korrekt informaciokkal rendelkezzenek, és elérheté
legyen szamukra barmely anyag, amely elég érdekes modon leirja a kurzust ahhoz, hogy 6sztondzzon a
részveételre. A kbvetkezd pontok hasznosak lehetnek ennek véghezvitelében:

- Celpiac — értse meg a célcsoportot &s annak igényeit.
+ Hasznok — hangsulyozza az alkalmazottak képzésének elényeit — miként relevans ez, hogyan segithet nekik?
A lehetséges pontok kbzul néhany:
- segit megvédeni az italmérési engedélyt és csokkenti jogszabaly megsértesének az eselyét
- segit a szinvonal emelésében és noveli a professzionalizmust
- csbkkenti a személyzet gyakori cserélédését.

Bizonyitékok tamasztjak ala, hogy ahol magas a szemeélyzet cserél6désének aranya, ott a képzés révén az
emberek megbecsiultebbnek és magabiztosabbnak érzik magukat, és kisebb az esélye, hogy tavoznak.

- Kilonitsen el és célozzon hatekonyan — pl. a helyszinek tipusa, foldrajzi terulet, alkalmazottak tapasztalata
alapjan. A kulonbdzd piacszegmensek kulonbdzd szukségleteket fognak mutatni, és ezaltal szukségesseé valik
egy testreszabott megkozelités.

+ Verseny — ismerje fel, hogy vannak a termékének ellenfelei, pl. mas képzések, id6, pénz, érdektelenség, és
probalja meg vonzobba tenni a sajat ajanlatat.

+ Biztositsa, hogy a terméke megfeleléen bearazott, terjesztett és reklamozott a kivalasztott célcsoporthoz.

+ Ahol lehetséges, biztositsa, hogy a kikuldott e-mailek személyre szabottak legyenek, &s mindig kbvesse
nyomon a mailt, ha lehet, telefonhivassal.

- Folyamatosan ellendrizze és értékelje a megkdzelitesének sikerességét €és modositson, ha szukséges.
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Egy kurzus megtartasanal van egy sor lenyeges tanari képesség, amelyeknek tudataban kell lenni és
megprobalnia hasznalni a képzés folyaman. A kulcselemek tobbek kbzbtt:

A képzd célja olyan hangulat biztositasa a teremben, amely a kezdetektdl segit fesztelenné tenni a tanulokat.
Tudnia kell, hogy sok ember talan mar régbdta nem volt tanuldi helyzetben, azért feszultek lehetnek, és
tamogatasra van szukséeguk.

Fizikai atmoszféra

+ Aterem berendezése része az atmoszféranak, amiatt, ahogyan a tanulok részvételét befolyasolja (lasd 8-9
oldal).

+ Hémeérséklet ne legyen sem tul meleg, sem tul hideg.

+ Rendszeres szuineteket tervezzen be.

+ A megszakitasokat a lehetd legkisebbre kell csdkkenteni — pl. kulsé zajok vagy a szobaba bejovs személyek a
tanarnak vagy a tanuloknak szo6l6 Uzenetekkel.

A vilagitas legyen megfeleld — sem tul sotét, sem tul fenyes.

+ Hasznos lehet jelzések hasznalata az emberek megfelelS terembe iranyitasara és egy jelzés a teremben,
amely Udvozli a resztvevdket — ezzel megbizonyosodhatnak rola, hogy a jo teremben vannak.

Erzelmi atmoszféera

+ Nyujtson megel6zden informaciot - pl. a nap idébeosztasa, helyszin, dltdzkddési elvaras, leadandd anyag,

kurzus tartalma, éertékelés.

+ Udvdzoljpn minden egyes tanulét, és lehetdleg tarsalogjon veluk egy kicsit, amikor belépnek a terembe. Ez azt
mutatja a resztvevlknek, hogy érdeklddnek irantuk, megkodzelithetébbé teszi az oktatbt és segithet megtorni a
jeget.

+ Akurzus kezdete kulbndsen fontos, mivel a kezdés érzelmi atmoszféraja befolyasolja a kurzus tovabbi reszének
hangulatat.

+ Atanar mosolyogjon — ez kbzelebb hozza a hallgatokhoz, és Ugy érzik majd, hogy szivesen latjak &ket.

Tartson jo bevezetdt. A képzdnek be kell mutatnia bnmagat és kérnie, kell, hogy a résztvevék mutatkozzanak
be; attekintést kell adnia a kurzusrol, arrol, hogy mire szamithatnak, az id6beosztasrol, esetleges viselkedési
szabalyokrol és mas részleteket — példaul, hogy hol talalhatok a mosdok, mikor lesznek a szuinetek. Ha a
tanulok tudjak, mire szamitsanak, megeldzhetd, hogy feszengjenek és segit ellazitani 6ket.

+ Hasznaljon egy sor olyan technikat, amely mindenkit 6sztondz arra, hogy hozzaszoljon az 6rahoz — a
kovetkezd oldalakon részletesen targyaluk ezt.

Kerllje el, hogy baratok dolgozzanak egyutt vagy kuldon csoportban, mert ilyen esetben nagy eséllyel kevésbé
figyelnek a tanuléasra.

Hasznaljon egy sor olyan technikat, amely mindenkit 0sztondz
arra, hogy hozzaszoljon az 6rahoz
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A terem berendezése

Tobbféle lehetdség van arra, hogy hogyan rendezzuk be a termet, &€s mindnek vannak elényei és hatranyai attol
fuggden, hogy mit akarunk elérni.

Szoba elrendezése | Szemkontaktus Konnyii Kolcsonhatas Nyitott kornyezet | A tanar konnyen
lathatosag osztonzése mozoghat a
teremben

Kis csoportok Q O
V)

Szinhaz elrendezés

(<)

Kerekasztal
elrendezés

Patko/U alak (V) (V) (V) (V) (V)

Q
(<
(<

Kis csoportok
Asztalok hasznalata, bar hasznos barmilyen padot igényl6 munkahoz, elzarja egymastol a résztvevdket. A
csoportok nehezebben latjak egymast, amikor vissza akarnak jelezni az egyes tevékenységekrdl.
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Szinhaz elrendezés
Itt nincs szemkontaktus a tanulok kbzott. Ez nem

0sztonzi a beszélgetést, mozgast vagy az egyenldség
erzetét.

Kerekasztal stilus

Nagy csoportos megbeszélésekhez. Merev Ulésrend, amely a kis csoportos munkat neheziti. Ha elég hely van a
szobaban, hasznos lehet kis csoportoknak teruletet elkuloniteni a hatsé részben vagy a sarkokban.
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Patko vagy ,,U” alak

Atanarnak van szemkontaktusa minden tanuléval és
mozoghat kbzépen, hogy kulon-kulon is beszélhessen
az emberekkel.

Szemkontaktus és ahol az emberek Ulnek

Altalanos szabaly, hogy a szemkontaktus a kommunikéacio kulcsa. Minél tobb szemkontaktus van a tanulo és
a tanar vagy a csoport tobbi tagja kdzott, annal jobban fog a tanulé hozzajarulni az 6rahoz. Ennek ellentéte is
igaz: ahol a tanulonak nincs sok szemkontaktusa a tanarral, kevésbé fog részt venni az oran.

A tanar beazonosithatja a hangosabb/magabiztosabb tanitvanyokat és a csendesebb/szerényebb tanulokat

az alapjan, hogy hova ulnek a teremben a tanarhoz képest. (ezt természetesen befolyasolhatja az is, ha a
tanulb tagja egy csoportnak és a barataival ul). Ezt a patkd/U alakban a legkdnnyebb latni. A hangosabb tanulok
altalaban az U betd aljan foglalnak helyet — a szoba végén, pont a tanarral szemben, vagy az U bet(l valamelyik
szaranak végén — a tanar mellett. A csendesebbek a hatso sarkokba Uilnek, az U betl tanarnak fenntartani veluk

a szemkontaktust.
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Ahova a tanulok uilnek és a mozgas

Egy képzési programban a tanulok altalaban azokkal Ulnek egyutt, akiket ismernek. Ez jelentheti:

- kis csoportokban.

+ egy csoport dominalhatja a tanorat.

Az emberek altalaban ugyanarra a helyre ternek vissza minden esetben és azt gondolhatjak, hogy a
hely, ahol eredetileg ultek, az ,6vek”. Hasznos mozgatni az embereket:

* hogy 0sztondzzluk 6ket a masokkal valo munkara.

* biztositani, hogy senki nem tud ,elbljni” vagy dominalni.

+ biztositani, hogy mindenki egyenlé modon részt vesz.

Mozgas

A fizikai aktivitas segit az agy aktivan tartasaban és megel6zi, hogy a tanulok elalmosodjanak. Rendszeres
lehetGséget adni arra, hogy felkeljenek és korbesétaljanak az emberek hasznos lesz a tanulashoz. Ezt tobb
modon lehet elérni:

* rendszeres szunetekkel.

- ateat/kavét/udit6t kulon helyezni, hogy a tanuldknak fel kelljen kelniuk és mozogniuk, ha inni akarnak.

+ gyakorlatokat csinalni, amely magaban foglalja a mozgast a termen vagy épuleten bellul egy informacio
fellelese céljabol.

- egyes feladatokhoz arra kérni a tanulokat, hogy alljanak fel és mozgassak a székeiket.

A tanarnak tisztaban kell lennie, hogy mikor akarja, hogy a tanulok mozogjanak, mennyi ideig és mit vigyenek
magukkal (toll, papir, ital, minden). Hasznos lehet helyet elkuloniteni a kabatoknak és/vagy taskaknak.
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Altalanos informaciok

Kuldnbdzé tipusl prezentaciok alkalmazhatok.

Biztositsa, hogy miden résztvevd lassa az el6adast.

Ne alljon az eszkdz elé.

Osszon ki anyagokat vagy kérje meg a tanulokat, hogy jegyzeteljenek.

Ne forduljon hatra, hogy a képernydrél vagy prezentaciorol olvasson (ezzel elvesziti a szemkontaktust a
tanulokkal, akik nem is halljak ont jol ebben az esetben).

Ne olvassa fel az el6adasat — ezzel nem nyujt tovabbi informaciét ahhoz képest, amit a tanulok maguk is
elolvashatnak. Probalja meg ezzel szemben kiegészitd informaciokat szolgaltatni, amely segit értelmezni az
el6adas egyes pontjait.

A prezentacionak elég nagynak kell lennie ahhoz, hogy a tanulok megfeleléen lassak, ez tehat fugg a tanulok
szamatol, a terem nagysagatol, stb.

Ellendrizze, hogy jol latnak és hallanak az emberek, a leghatsdé személy megkérdezése altal.

Prezentacio El6nyok
fajtaja
El6adas | Beszélgetés | Tanulok altali | Méretnoveles, El6re Helyesiras| Egyes Korabbi Kikapcsolt,
tartasa rogzitese | hasznositasra hogy elkészithetd | ellenérzés| pontos | és aktualis elrejtett,
megfeleljen a kiemeléese| pontok |amikor nincs
teremnek bemutatasa |hasznalatban
e | Q| @ @ o o ©
e o o v/ V) V)
roverront | @ | @ © o oo o
[rasvetitd

o

o

o

(<

Elektronikus
kiadvany-
szerkesztd

o

o

o

Legyen felkészulve esetleges nehézségekre az eszkdzodkkel azaltal, hogy elbkészit kiegészitd
lehetdségeket, mint példaul kiosztott irott anyag.
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Tegye Ne tegye

- Beszéljen vilagosan. - Ne hasznaljon szakzsargont, regionalis jelentéseket

- Tegyen fel kérdéseket, hogy ellendrizze, hogy a vagy nagy szavakat, mozaikszavakat, amelyeket a
tanulok megértették. tanulok nem biztos, hogy megeértenek.

- Tegyen fel kerdéseket, hogy ellendrizze, hogy a * Ne motyogjon.
tanulok figyelek-e. + Ne beszéljen tul gyorsan.

+ Biztositsa, hogy az dsszes tanulo hallja, amit mond - Ne hasznaljon szarkasztikus vagy unott hangszint
— esetleg kérdezzen ra ellendrzéskeént. — ez Ugy hangzik, mintha nem hinne abban, vagy

+ Mutasson érdeklédést az irant, amit mond — ez segit nem f’artene eg_ye_t azzgl, amit mond, és emiatt a
abban, hogy a tanulok is érdekesnek talaljak azt. tanulok sem hiszik majd el azt.

* Ne beszéljen monoton stilusban.

Nem csak az szamit, amit mond, hanem az is, ahogyan mondja. Kutatasok kimutattak, hogy egy szobeli
el6adas esetén a hallgatok megértése és megitélése a kovetkez6kbdl ered:
7 % szavakbol - a hallgatosag a sajat ertelmezéseét adja az el6ado szavainak

38 % metakommunikacio - az, ahogyan mondjuk a dogokat (pl. hangsuly, hangszin, hajlitasok, stb.)
nagyon fontos a hallgatosag altali megértéshez

55 % arckifejezés - az befolyasolja a legjobban a hallgatosag altali megértést, hogy az eléado hogy néz
ki, mikozben eléadja a mondanivalojat

* Hivatkozas: Trainers Pocketbook 10th Edition (2004) John Townsend

Tegye Ne tegye

+ Hasznaljon nyilt testbeszédet. - Ne tegyen akadalyt (pl. egy asztalt ) bnmaga és a

+ Mosolyogjon természetesen. hallgatok kbzeé.

- Mutassa, hogy érdekli, amit mond. * Ne nézzen masfelé, ha valaki valaszol egy kérdésre

+ Mutassa, hogy érdekli, amit a tanitvanyok vagy kerdez valamit.

mondanak. * Ne legyen olyan arckifejezése, amely durva lehet
barmely hallgaté vagy a kurzus barmely része

+ Hasznaljon szemkontaktust a hozzaszoélasok ., L ,
szamara (pl. szemforgatas, ciccegés).

Osztonzésere.

- Legyen ugyanannyi a szemkontaktus minden
hallgatoval, hogy mindenki érezze magat bevonva.

+ Figyelje a tanulok testbeszédét és arckifejezését a
megertés és érdeklddés felmérésére.

+ Hasznaljon kis gesztusokat a hozzaszolasok
0sztonzésere, példaul az odafigyelésre utalo
hangokat (,m-hmm?”, ,igen”), kézmozdulatokat,
bolintast.
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Visszajelzes

Tegye

Ne feledje, hogy a visszajelzés kétiranyl folyamat, a tanulotol 6n felé és ontél a tanulo fele.

» Adjon pozitiv visszajelzést a tanuloknak, mint példaul ,helyes”, ,igy van”, ,igen”.

+ Ha nem a teljes valasz helyes, erdsitse meg a pontokat, amelyek helyesek voltak, pl. ,lgazad van

abban, hogy ...”. hasznos lehet kiemelni azokat a részeket, amik nem voltak helyesek, pl. ,Igaza van
abban, hogy ..., de ami ...-t illeti, ha jobban meggondoljuk...”.

Fogadija el a tanulok visszajelzéseit, de ezeket a helyén kezelje, pl.: ,a kurzus unalmas volt, mar
mindent tudtam” a kurzus tartalmara vonatkozo kritika, nem pedig az 6n el6adoi képességeire.

Keérje a tanulok visszajelzéseit a kurzus tartalmara, a feladatok stilusara, a képzés helyére, a sajat
el6adoi képessegeire €s minden masra vonatkozban, amin valtoztatni vagy javitani lehet.

Csinaljon egy tesztkurzust kollegakkal, rakérdezve késébb a kurzus tartalmara, a feladatok stilusara,
a kepzes helyére, a sajat el6adoi kepességeire €s minden masra vonatkozoan, amin valtoztatni vagy
javitani lehet.

Ne tegye
» Ne legyen negativ.

» Ne legyen kritikus a tanitvanyokkal, ha valamit nem j6l mondanak, pl. ,On téved”, ,Ez hilye valasz”.

* Ne nevesse ki 6ket, ha erélkddnek.

Kerdések

Tegye

- Osztonbzze kérdéesek feltételet — ez mutatja, hogy a tanulok odafigyelnek és érdeklédnek a téma irant.
+ Valaszoljon teljes egészében a kérdésre.

- Kérdezzen ra, hogy elégedett-e a hallgato a valasszal.

* Legyen modszere a nehéz kérdések kezelésére, pl. ha egy személy tul sokat kérdez, vagy olyan részletekre
kivancsiak, amelynek lefedése nem szikséges.

Hasznaljon olyan mondatokat, mint:

» ,Ez jo kérdés és visszatérunk ra, ha lesz id6nk”

+ ,Miéert nem beszéljuk meg ezt egymas kozott a kavéeszunetben agy ebéd kozben?”

» ,Ha jol értem, azt szeretné tudni...”

- ,Atdbbiek mit gondolnak errdl?”

+ ,Volt barki masnak hasonlo problemaja?”

- ,Biztosan 6nok is gondolkoztak errél. Mi a véleményuk?”

+ Adja at a kérdést valakinek, akinek van tapasztalata a témaban: ,On ért ehhez, ugye?”
» Hasznaljon kérdéseket, amellyel ellendrizheti, hogy a tanulok értették-e, amit mondott.
+ Hasznaljon kérdéseket a korabban targyalt temak ismétlésére.

+ Mondja, hogy utananéz, ha nem tudja a valaszt.

Ne tegye

+ Ne talaljon ki valaszt vagy talalasson, ha nem biztos a valaszban.

- Nem vessen el kérdést, mint irrelevanst vagy hulyeséget — ez sértd a tanuléra masok elétt és kinosan
érezhetik magukat, azért nem szblnak majd hozza tobbet, illetve felduhitheti Gket €s mas tanulokat.

+ Ne felejtse el megvalaszolni a kérdést.
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Kurzus leadasa vegyes képességbeli és tudasbeli szintii resztvevikkel

A tanulbk hattere, aktualis tudas- és képességszintje, valamint tanulasi képességei nagy eséllyel
kulonbbdznek.

Tegye

+ Tudja meg minden egyes személy kurzus el6tti kepességeit/tudasat alapvetd kérdésekkel a

gyakorlatukrol, mikor beiratkoznak. Ha ez nem lehetséges, akkor a kurzus kezdete el6tt vagy a
bemutatkozas alatt.

- Vegye figyelembe a kulonbdzd szinteket és ha lehetséges, 6sztdondzze a tapasztaltabb résztveviket
a tobbiek segitéseére.
- Rendelkezzen egy potlolagos gyakorlattal vagy lehetéséggel azok részére, akik elérébb jarnak,

hogy 6k se unatkozzanak vagy érezzék frusztralva magukat, amikor arra varnak, hogy a lassabbak
befejezzenek egyes feladatokat.

- Adjon lehetdséget a gyakorlatok meghatarozasanal egy az egyben valo felkészitésre, amennyiben
szikséges.

+ Ne feledje, hogy a kulonbdzé személyek kulonbdz6 modon tanulnak jobban. Ez a jobb és bal
agyfeltekével van dsszefuggésben. Feladatok és tevekenységek variacioinak hasznalataval,

amelyek az agy kulonbdzd részeire hatnak, biztosithatd, hogy mindenféle tanulasi stilusnak meg fog
felelni.

« Biztositson potlolagos dsszefoglalo informaciot tobb formaban, pl. listak, képek, folyamatabrak és
peldak.

Ne tegye

+ Ne valasszon ki egy bizonyos képességet/tudasszintet, aminek megfelelden tanitani fog.

- Ne hagyja figyelmen kivul azok igényeit, akik lassabbal vagy elérébb jarnak.

- Ne gondolja, hogy az, hogy egy személy helyesen valaszolt egy kérdéesére, azt jelenti, hogy az
egész csoport érti az informaciot.

Neheéz tanulok kezelese

Mindig lesznek olyan tanuld, akiket nehezebb bevonni, mint a tobbieket. Néhany altalanos iranymutatas az ilyen
személyekhez:

Ne feledje, hogy minden tanulo:

+ felnétt — ennek megfelelden kell kezelni Sket.

- felelds sajat tanulasaért — dn azért van, hogy kbnnyebbé tegye a tanulast.

+ gyakorlott — ezt szem elétt kell tartania, és el kell ismernie, és ne feledje, az oktato is tanulhat a diaktol.

+ mas preferenciakkal rendelkezik a tanulasi modszert illetéen — ne gondolja, hogy mindenkinek szuksége van
arra, hogy jegyzeteljen vagy kerdéseket tegyen fel annak kimutatasara, hogy figyel vagy egyéb.
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,»10 éves tapasztalatom van; nincs erre szukségem, mit fognak itt nekem tanitani?”

* Mondja el az ilyen személynek, hogy a tapasztalata hasznos lesz az dn, mint oktatd szamara és a kurzus
tobbi résztvevdjéenek.

» Kérdezze meg azt a személyt, hogy mi a véleménye a megtargyalando témakrol vagy kérdezze meg,
hogy van-e személyes tapasztalata a targyalt pont illusztralasara.

» Probalja meg tudatositani bennuk, ha valami Ujat tanultak.

- Beszélje meg veluk, hogy miért vannak ott —jelen kell-e lennitk, pl. engedély kiallitasa céljabol el kell
vegezni ezt a kurzust.

+ Hangsulyozza a kbdlcsonods elénybdket Akar pihenhetnek is, vagy kihozhatjak a legjobbat a napbél; ha

mind egyutt dolgoznak, mindent kicsit gyorsabban at fognak tudni venni.

Tanulo, aki nem ért egyet azzal, amit mond

Ez szamos kontextusban felmerulhet. Ha a kurzuson eléadott tenyek nem egyeznek a hallgatd tapasztalataival
vagy nézetével arrol, hogy mi a helyes vagy helytelen, ezt nevezik ,kognitiv disszonancianak”. Ez kényelmetlen
erzest kelthet a tanulokban, és vagy valtoztatnak aktualis nézeteiken, hogy azok illeszkedjenek az U]
informacibhoz, vagy aktualis nézetiket és viselkedésuket tartjak helyesnek.

Az § nézdpontjukbol kell kiindulnunk. Meg kell tudnunk, hogy mit gondolnak, és ezzel segitunk igazolni
képessegeik, tudasuk vagy hozzaallasuk megvaltoztatasat, igazi szukségletet teremtve erre.

Peéldaul, a felelds alkoholfelszolgalasrol szold kurzuson lehetnek olyan tanulok, akik nem gondoljak ugy, hogy
helytelen hagyni, hogy a vendégek berugjanak.

+ Kérje meg 6ket nézdépontjuk kifejtésére.

+ Kozbdljon relevans tenyeket a témarol.

+ Keressen olyan pontokat, ahol egyetértenek a kurzuson targyalt standardokkal és mutasson ra ennek
hasznossagara.

+ Beszéljen mas elénybdkrdl, amelyek a standardoknak vald megfeleléshez kdtédnek és adjon nekik egy sor
alternativat, amely segithet nekik megfelelni e standardoknak.
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Szegyenlds vagy ideges tanulo

Probalja megtudni, miért feszultek.
Ha azert, mert nem tudjak, mire szamithatnak:

+ Mondjon el annyit a kurzusroél, amennyit csak lehet — tartalom, hozzavetéleges idébeosztas,
gyakorlatok fajtai, elvarasok a tanuloktol, esetleges értékelés, engedélyezett szunetek, stb.

Ha azert feszultek, mert van teszt vagy vizsga

+ Mondja el nekik a részleteket az értékelésrdl, mennyi informaciot kell tudniuk hozza, lesz-e a
kurzuson probavizsga vagy lehetdség arra, hogy a kérdések stilusat gyakoroljak, mennyi informaciot
kell kbzblniuk az egyes valaszokban (pl. feleletvalasztos teszt, felsorolasszerl/egy szavas valasz,
rovid irott valasz, esszé), mi alapjan osztalyoznak, mennyi az alsd ponthatar, mennyi idé mulva
tudjak meg az eredményt, van-e potvizsga.

Ha azert feszuiltek, mert azt gondoljak, hogy olyan lesz, mint egy iskola

+ Mondja el nekik, hogy mi az elvaras a tanuloktol és hogyan fog zajlani a kurzus — pl. kérdezhetnek,
amikor akarnak, sok beszélgetés ahelyett, hogy a tanar csak megmondja, hogy mit tegyenek a
tanulok, mindenki tapasztalata fontos.

Altalanossagban

+ Tegyen fel kérdéseket, amelyrdl tudja, hogy tudjak a valaszt, bnbizalomépités céljabol.
+ Kodszbdnje meg, hogy részt vesznek, dbnbizalom-épitési céllal.

+ Hasznaljon szemkontaktust és neveket a hozzaszoélasok dsztbonzésére.

- Kis csoportos feladatok esetén parositsa 6ket nagyobb dnbizalml személlyel. Ezaltal az utobbi
személy fog valaszokat vagy visszajelzést adni és a szégyenlds személynek nem kell a teljes csoport
elétt beszélnie, ha ez probléma szamara.

Hangos/dominans tanulo
+ Kerllje el a szemkontaktust, hogy ne 0sztondzze a hozzaszolast.
« Kérdezzen mas emberektdl, kdbzvetlenil, a neviket mondva.

+ Hasznaljon mondatokat, mint példaul: ,Koszdondom a hozzaszolast, nézzuk, mit gondolnak a tobbiek” és
kérdezzen meg masokat, vagy ,On valaszolt az utdbbi néhany kérdésre, most hallgassunk meg valaki mast.”

- Tarsalogjon veluk a csoporton kivul. Lehetséges, hogy hozzaszoélasuk nem megfeleld, pl. tul sokat viccelnek
és pazaroljak az id6t. Megkeérheti 6ket, hogy hallgassanak és hagyjanak mast is hozzaszolni.

- Ha a tanulb kifejezetten zavard, megkeérheti, hogy tavozzon. Ne feledje, a tobbiek azért vannak ott, hogy
tanuljanak!
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Nem elég azt gondolnia, hogy irt egy jo kurzust: visszajelzést kel keresnie és megfelelSen értékelni a kurzust.
A legtdbb esetben, d6sztondzze a tanuldkat, hogy szinték legyenek a valaszaikban, a legjobb, ha névtelenek a
kérddivek (azaz nem szerepel rajtuk a kitolt6 tanuld neve leadaskor).

Tobb modja is van annak, hogy értékeljen, és mindnek vannak elényi és hatranyai. Az alabbiakban errdl talal
Osszefoglalot.

1. Ertékelés a kurzus végén

@ lehetévé teszi a tanuloknak kommentalni a kurzust akkor, amikor még élénkek a benyomasaik.

0 biztositja, hogy értékes visszajelzést kapjon minden tanulotol.

@ eértékes visszajelzést adhat arra nézve, hogy hogyan fejlessze a kurzust.

° a kuzusnak vége; a tanulok haza akarnak menni és a lehet6 leggyorsabban akarjak kitolteni a kérdgivet,
nem pedig a lehetd legalaposabban.

Q a tanulok lehet, hogy jol éreztek magukat és az ertekelésuk inkabb ezt tukrozi, mint a tanultak mennyiségét.
vagy a kurzus tartalméat (,vidam papirok”).

@ Iehet, hogy a tanulok kedvelik a tanart s kedvesek akarnak lenni hozza (,vidam papirok?).

Q lehet, hogy a tanulokat gatlasossa teszi a tanar és nem akarnak ellenségeskedést/konfliktust.

2. Nyomon kovetés meghatarozott id6 elteltéevel

@ pontosabb visszatukrozését adja a tanultaknak az aktualis tevékenységukkel dsszefuggésben.

@ lehetéséget ad olyan kerdések megvalaszolasra, amelyek a kurzus utan meriltek fel.

Q ha semleges szemeély végzi az értékelést, a tanulok nem éreznek semmi gatlast valos véleményik
kifejtesére.

@ nehéz lehet Gjra megtalalni a résztvevéket vagy ravenni Sket az ertékelesben valo reszvételre.

Q a tanulok elfelejthették a kurzuson leadottakat részleteit (amely valdjaban tukrozi a tartalom relevanciajat).

@ véleményiket befolyasolhatjak a kurzust kovets beszélgetéseik sajat tarsasagukkal.

3. A kurzus hatékonysagaval kapcsolatos kutatas
@ az eredmények nagyobb nemzetkozi kozonség szamara is érdekesek lehetnek.
@ értekes visszajelzést ad arrol, hogy hogyan fejleszthetd a kurzus.

Q ennek olyan tanulmanynak kell lennie, amelyet képzett kutatd tervez meg alapos tervezéssel minden
kulcsteruletre vonatkozoan, ahol a kurzust fejleszteni akarjuk.
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Kérem, toltse ki az alabbi kérdéivet. Veleménye fontos szamunkra.

A kurzusrol (Kéerjuk karikazza be valaszat)
1. Mit gondol a kurzusrol altalaban? Jo Kdzepes Rossz
2. On szerint a kurzus Megfeleld hosszusagl volT il hosszl volt | Tal rovid volt

3. Osszefoglalva tanult valami jat?

Az italmérési jogszabalyokrol Igen Nem
Az alkoholrol Igen Nem
A megfeleld atmoszféra megteremtésérd| Igen Nem
Az emberekkel valo banasmodrol Igen Nem
4. ajanlana ezt a kurzust masoknak? Igen Nem

5. Az alabbi fejezetekbdl tanultak mennyiben lesznek hasznosak munkajaban

Az italmérési jogszabalyokrol Nagyon hasznos |Hasznos | Személy szerint nem hasznos | Nem tanultuk

Az alkoholrol Nagyon hasznos |Hasznos | Személy szerint nem hasznos | Nem tanultuk

A megfelel§ atmoszféra megteremtéserdl | Nagyon hasznos | Hasznos | Személy szerint nem hasznos | Nem tanultuk

Az emberekkel valdo banasmodrol Nagyon hasznos |Hasznos | Személy szerint nem hasznos | Nem tanultuk

A tanarrol (Kerjuk karikazza be valaszat)

6. Milyennek talalta az el6adast és az anyag leadasat az egyes fejezeteknél?

Az italmérési jogszabalyokrol Jo Kodzepes Rossz
Az alkoholrol Jo Kozepes Rossz
A megfeleld atmoszféra megteremtésérd| Jo Kozepes Rossz
Az emberekkel valo banasmodrol J6 Kozepes Rossz
A helyrél (Kerjuk karikazza be valaszat)
7. Hogyan osztalyozna a helyszint altalaban? J6 Kozepes Rossz
Részletek?

Egyéb vélemény?

Koszonjuk, hogy kitoltotte ezt az ertekeléest. Reméljuk, hogy informativnak és hatékonynak tartotta a kurzust. Kerjuk,
adja oda a kitoltott kerddivet a tanaranak.
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Mindazon tovabbi informéaciok hasznosak a tanarok szamara, amelyek a felszolgalok kézikonyvben kerultek
felsorolasra, azonban ezeken felul, mint tanarnak, hasznosak lehetek az alabbiak.

www.aerc.org.uk

www.ntis.gov.au

www.cipd.co.uk

www.ihra.net

Designing & Delivering Training, David Simmons, CIPD (2003)
Promoting Learning, Kate Malone (2003)

Trainers Pocketbook 10th Ed., John Townsend (2004)

Koszonetnyilvanitas:

Ezt az utmutatot az Alkohol Politika Nemzetkozi Kézpontja (ICAP) és a Felelsségteljes Alkoholfogyasztas
Eurépai Féoruma (EFRD) megbizasabadl a skét Alkohol Kézpont munkacsoportja dolgozta ki a Felelésségeljes
Felszolgalas ,ServeWise” program keretén beldl.

A Felel6sségteljes Felszolgalas ,ServeWise” a skot italkereskedelemben a felel§sségtudatu tarsadalmi
tovabbképzés legelhivatottabb szécsdve.Olyan véleményformaldk népes taboraval dolgozik egyitt, mint a
jovedeéki engedélyt kiado igazgatdsagi tagok,ugyvedek, jovedéki engedéllyel rendelkezd kereskedelmi
szervezetek,rendérség,alkoholakcié csoportok,és olyan tréning szervez6k,mint a helyi tovabbképzd féiskolak,és
magan keretekben mikodo tovabbképzést végzé szervezetek.Az alkotd csoport tagjai:

Linda Bowie (ServeWise igazgato),Joanne Worrall (ServeWise tovabbképzd és informacidos munkatars),és

Mary Ellmers (ServeWise nemzetkdzi igazgatd). Ezt az utmutatot és az italfelszolgalast végzok részére készitett
kisérd utmutatét Jim Peters (Responsible Hospitality Institute —A Felel&sségteljes Vendéglatasért Intézet,USA) és
Rob Eicholtz (Horeca Branche Instituut,Netherlands-VendéglatoSzakintézet,Hollandia) nézte at a megjelenés
el6tti lektoralasként.
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