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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Czes¢ 1 - Wspotpraca z otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami

Program
PROGRAM SZKOLENIOWY Umiejetnosci spoteczne pracownikéw sektora MICE Wspétpraca z
otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami

I. Wspotpraca z otoczeniem
Znaczenie wspodtpracy z otoczeniem dla podnoszenia konkurencyjnosci firmy MICE.
Charakterystyka instytucji otoczenia biznesu.
Klasyfikacja rodzajow i form wspodtpracy.

1.
2
3
4. Organizacja spotkan biznesowych i przyjmowanie delegacji.
5. Tworzenie prezentacji biznesowych.

6

Prowadzenie negocjacji biznesowych. Stosowanie biznesowego savoir vivre.

Efekty uczenia sie — uczestnik:
Wiedza:
e Wymienia korzysci ptyngce z rozwijania wspétpracy biznesowej w branzy MICE.
e Charakteryzuje instytucje otoczenia biznesu.
e Wymienia formy, rodzaje i uwarunkowania wspotpracy biznesowej.
Umiejetnosci:
e Stosuje metody i techniki prowadzenia negocjacji biznesowych.
e Przygotowuje prezentacje biznesowe zgodne z ustalonymi standardem.
e Stosuje reguty prowadzenia rozméw biznesowych.
e Stosuje zasady biznesowego savoir-vivre.
Kompetencje:
e Ma swiadomos¢ koniecznosci doskonalenia swoich umiejetnosci spotecznych.

e Jest przygotowany do efektywnej wspétpracy z otoczeniem.

Il. Budowanie relacji z klientami
1. Rozwdj marketingu relacji — zatozenia, wady, zalety, kierunki ewolucji.
2. Koncepcja CRM — zalezno$¢ pomiedzy CRM a marketingiem relacji, systemy informatyczne typu
CRM, kierunki rozwoju koncepcji CRM.

3. Relacje z klientami w biznesie MICE — rodzaje relacji, zarzgdzenie cyklem zycia klienta.

& R Funded by
E LN the European Union 3

4. Typy klientéw.

5.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Strategie budowania relacji/komunikacji z klientem.
Identyfikowanie potrzeb klientow.
Optymalizacja pozyskiwania i utrzymania klientéw branzy MICE.

Odzyskiwanie niezadowolonych klientéw.

o 0 N o wu

Cechy i umiejetnosci pracownika obstugi klienta.

10. Zwiekszanie sprzedazowej kreatywnosci.

Efekty uczenia sie — uczestnik:

Wiedza:
e Charakteryzuje zatozenia marketingu relacji w branzy MICE.
e Charakteryzuje zatozenie koncepcji CRM (Customer Relationship Management).
e Wymienia czynniki wzmacniajace i ostabiajgce cykl lojalnos¢ klienta branzy MICE.
e Wymienia kluczowe metody i sSrodki stosowane w zarzgdzaniu cyklem zycia klienta, retencjq i
ucieczkami.
Umiejetnosci:
e Tworzy oferty dostosowane do potrzeb klientéw branzy MICE.
e Stosuje metody/sSrodki wzmacniania relacji klienta z przedsiebiorstwem MICE
e Stosuje metody/srodki odzyskiwania niezadowolonych klientow.
Kompetencje:
e Ma swiadomos¢ koniecznosci dalszego doskonalenia swoich umiejetnosci spotecznych.

e Jest przygotowany do podejmowania dziatan inicjujgcych i usprawniajgcych relacje z klientami.

M Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Plan zaje¢ — 2 dni szkoleniowe, 16 godzin dydaktycznych.

Czas zajec Moduty/ Tresci programowe Formy, metody
1 dzien
9.00-13.45 I. Wspétpraca z otoczeniem (6 godz.)
9.00-10.30 . Znaczenie wspotpracy z otoczeniem dla Wyktad
podnoszenia konkurencyjnosci firmy MICE. interaktywny,
. Charakterystyka instytucji otoczenia biznesu. dyskusja.
10.30-12.00 . Klasyfikacja rodzajéw i form wspodtpracy. Wyktad
4. Organizacja spotkan biznesowych i przyjmowanie interaktywny,
delegacji. dyskusja.
12.00-12.15 Przerwa kawowa.
12.15-13.45 | 5. Tworzenie prezentacji biznesowych. Wyktad
6. Prowadzenie negocjacji biznesowych. interaktywny,
Stosowanie biznesowego savoir vivre. dyskusja.
2 dzien
9.00-17.30 1. Budowanie relacji z klientami (10 godz.)
9.00-10.30 1. Rozwdj marketingu relacji — zatozenia, wady, Wyktad
zalety, kierunki ewolucji. interaktywny,
2. Koncepcja CRM — zalezno$¢ pomiedzy CRM a dyskusja.
marketingiem relacji, systemy informatyczne
typu CRM, kierunki rozwoju koncepcji CRM.
10.30-12.00 3. Relacje z klientami w biznesie MICE — rodzaje Wyktad
relacji, zarzadzenie cyklem zycia klienta. interaktywny,
4. Typy klientéw. dyskusja.
12.00-12.15 Przerwa kawowa.
12.15-13.45 5. Strategie budowania relacji/komunikacji z Wyktad
klientem. interaktywny,
6. ldentyfikowanie potrzeb klientow. dyskusja.
— "
?'Translo'malkm /) % \m/ b ** Fu nded by

* %
* %

LS wsTiE N the European Union




Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

13.45-14.30 Przerwa na lunch.
14.30-16.00 7. Optymalizacja pozyskiwania i utrzymania Wyktad
klientéw branzy MICE. interaktywny,
8. Odzyskiwanie niezadowolonych klientéw. dyskusja.
16.00-17.30 9. Cechy i umiejetnosci pracownika obstugi klienta. Wyktad
10. Zwiekszanie sprzedazowej kreatywnosci. interaktywny,
dyskusja.

Tabela 1 - Plan zajec

DIALOG ¢y )é & N Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Prezentacja

Slajd 1

Umiejetnosci spoteczne pracownikéw sektora MICE.

Wspdtpraca z otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami.

Slajd 2

Definicja marketingu relacji

L. Berry, A. Parasuraman — marketing relacji dotyczy nawigzywania, rozwijania i utrzymywania relacji z
klientami.

Ch. Groonorosa — dziatania majgce na celu identyfikacje, nawigzanie, podtrzymywanie i rozwijanie, a
kiedy to konieczne — zrywanie relacji klientem i innymi podmiotami w taki sposdb, aby cele wszystkich
stron zostaty osiggniete.

Dzieje sie za pomocg obopdlnej wymiany i dotrzymywania poczynionych obietnic.

J. Dyche — marketing skierowany do klientéw oparty na wiedzy o ich zachowaniach i relacjach z firmg,
czyli o tym, co kupuja klienci, czego nie kupuja, jak czesto dokonujg zakupdw i jak wykorzystujg ustugi
posprzedazowe oferowane przez firme.

J. Copulsky i M. Wolf - proces polegajgcy na stworzeniu bazy danych o juz posiadanych oraz
potencjalnych klientach i zblizeniu sie do nich za pomocga zréznicowanych, charakterystycznych dla

kazdego z nabywcdw, informacji.

Od marketingu masowego do marketingu relacji

Marketing masowy Marketing relacji

DIALOG )é -y Funded b
?l Transformation" 'b m M \/ * * y . 7
ooty WSTIE LN the European Union



Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

orientacja na produkt orientacja na klienta
e anonimowosc¢ odbiorcy skierowany do jednostek
® nieliczne kampanie duza liczba kampanii
® brak lub niewielki zakres zadan pojedynczy zasieg
e  krétkoterminiowy oparty na szczegétowychzachowaniach klientéw

dtugoterminowy

Marketing transakcyjny Marketing relacji

ekoncentracja na pojedynczej sprzedazy ekoncentracja na utrzymaniu klienta
ecechy produktu najwazniejsze ekrotkie okres ekorzysci z zakupu produktu najwazniejsze
eobstuga klienta niezbyt wazna edtugi okres

eumiarkowany kontakt z klientem eobstuga klienta bardzo wazna

*0 jakos¢ dba dziat produkcji estaty kontakt z klientem

*0 jakos¢ dbajg wszyscy

Tabela 2 - od marketingu masowego do marketingu relacji
Slajd 3
Czynniki wptywajgce na sukces marketingu relacji:
*  Czynniki relacyjne (zaufanie, zaangazowanie, wspotpraca, dotrzymanie obietnic, komunikacja)
*  Czynniki zasobowe (komplementarne, specjalne)
*  Czynniki kompetencyjne (kompetencje relacyjne, kompetencje rynkowe, zarzgdzanie relacjami)
e Czynniki marketingu wewnetrznego (orientacja na rynek wewnetrzny, part-time markers)
*  Czynniki technologii informatycznej (wewnetrzne systemy informatyczne, zintegrowana struktura,
CRM, bazy danych, data mining).
*  Czynniki polityki spotecznej (prawo wtasnosci, prawo kontraktowe, mechanizmy rynkowe)
*  Czynniki historyczne (zachowania oportunistyczne, koszty zerwania relacji, korzysci z relacji)

*  Czynniki oferty rynkowej (jakos$¢, innowacyjnos¢, dopasowanie do wymagan, wartosé marki)

Slajd 4

Cechy wspétczesnego klienta

LOG /) #
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

* Zamienny i bardziej wyrafinowany niz kiedys;

* Nie wierzy w to, co czyta i styszy;

*  Przy wiekszych zakupach chetnie sam prowadzi badania rynkowe;
* Coraz bardziej zajety, ceni swéj wtasny czas;

* e Nie jest dla niego problemem zwrdcenie sie w strone konkurencyjnego dostawcy, czy produktu.

Slajd 5

Zdobycie zaufania klientéw wymaga czasu, wymaga duzego doswiadczenia i zaangazowania. Zaufanie
mozesz bardzo szybko straci¢, jesli choc raz je zawiedziesz, lub umocni¢, dokonujgc nawet czynu, ktory
zostanie zapamietany Klienci uwazaja, ze sg traktowani uczciwie, gdy:

Dostaja to, czego oczekiwali, o co prosili,

Nie byto zadnych problemdw z realizacjg ich zamdwienia,

Dotrzymates$ obietnicy,

Przyjates ze zrozumieniem ich specjalne zyczenia,

vk wnN e

Dziatasz w interesie klientdw, nawet jesli bedzie to niewygodne dla twojej firmy.
Mozesz przyspieszy¢ proces budowania zaufania, jesli bedziesz:
6. Pamietat o czestym komunikowaniu sie,
7. Informowat otwarcie,
8. Okazywat ciepto,
9. Trzymat sie prawdy.
Korzysci wynikajace z budowania trwatych relacji z klientem:
1) utrzymanie obecnych klientéw jest tansze
niz pozyskanie nowych;

2) koszty obstugi lojalnych klientéw sg nizsze;

w

lojalny klienci sg w stanie zaakceptowaé wyzszg ceng za te samg wigzke produktéw;

IS

lojalny klienci sg adwokatami firmy wobec innych podmiotow;

A U

usprawnia proces obstugi klienta;

~N

)

)

)

) polepszenie komunikacje z klientem;

)

) powoduje lepsze dopasowanie ofert do potrzeb klienta;
)

8) zwiekszenie sprzedazy.

Slajd 6

Lojalnos¢ jest pojeciem trudnym do zdefiniowania. Zwigzane tolLojalnos¢

DIALOG ¢ ~ N SRl Funded by
| LAY wsTie RN the European Union

E

o



Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

jest ztym, ze w rozwazaniach na

temat lojalnosci uwzglednia sie

najczesciej dwa wymiary:

- zwigzany z postawg klienta wobec firmy (lojalnosé

afektywna); - uwzgledniajacy zachowania

zakupowe klientéw (lojalnosé behawioralna),

LOJALNOSC = POSTAWA PELNEJ AKCEPTACII

Typ lojalnos¢:

- lojalnos¢ niepodzielona — preferencja przez caty czas produktu tej samej marki;

- lojalnos¢ podzielona — klient zamiennie kupuje ten sam produkt od dwéch réznych
producentéw/dostawcow;

- lojalnos¢ niestata — klienci przez jakis czas byli lojalni wobec jednej marki, a po pewnym czasie na
state zaczeli preferowac marke drugg;

- brak lojalnosci — nabywcy nie s3 lojalni wobec zadnej marki i kupujg za kazdym razem produkt innej

firmy z powodu trwajgcej promocji sprzedazy lub najnizszej ceny.

Slajd 7

Siedem etapdéw budowania lojalnosci

DIAL = Funded b
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Bra k kupujacy poraz

pierwszy (repeat

I Oj a I n O SI Ci customers)

stali klienci
(clients)

podjerzani (klienci kupujacy po raz
potencjalni pierwszy (firsttime
suspects) customers)

adwokaci
(advocates)

perspektywiczni e e P ra Wd Z i Wa

, & zdyskwalifikowani
(reflektanci, (disqualified

. . 7 7
prospects) prospects) I OJ a | n OS c

Grafika 1 - Siedem etapow budowania lojalnosci

Slajd 8

Czynniki wptywajgce na lojalnos¢

Funded by
the European Union
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Podrecznik MICE

Otoczenie spoleczne
— kultura
— obowiazujace normy
1 wartosci
— rekomendacje
Cechy konsumenta @ Warunki rynkowe
Rodzaj rynku:
~ Eiosmaek g sy — stopien rozwoju rynku
— poszukiwanie s kg
R LOJALNOSC Cechy rynku:
a sliga}:\-‘ply\\-o’m — poziom konkurencji
a dgé}\/:iaiizcazse(:i\: ~ liczba podmiotoéw
— dostepnosé substytutow
— poziom cen

Cechy

~ reputacja

wspieraja

— tozsamos¢

— instrumenty
marketingu-mix

— rekomendacje

marki

cego marke

Rys. 1. Czynniki wplywajace na lojalnos¢

Zrodto: [Niezurawski, Pawlowska, Witkowska 20

10, za: Kwiatek 2007].

Rysunek 1 - czynniki wptywajqce na lojalnos¢

Slajd 9

Poziomy lojalnosci

PARTNERZY

ZWOLENNICY

STALI KLIENCI

OKAZJONALNI KLIENCI

POTENCJALNI
KLIENCI

PRAWDOPODOBNI
NABYWCY

Grafika 2 - po

DIALOGO X

of Transformation
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obie strony postrzegaja partnerstwo jako obopdlne korzysci

czynnie popieraja firme poprzez polecenia innym

ywey, przywigzani do firmy, ale ierajacy ja
gtéwnie biernie poprzez dokonywanie zakupow

ywey, bez p! j wiezi z firma

firma jest dla nich do pewnego stopnia atrakcyjna, ale nie
zrobili jeszcze zadnego kroku w kierunku zakupu

nie wiedzg o produkeie lub nie maja zamiaru go kupié

ziomy lojalnosci
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Slajd 10

Rozwigzania stosowane w celu budowania trwatych relacji z klientami.

* Realizowanie spdjnego systemu obstugi dla catej firmy;

*  Wykorzystanie baz danych o klientach;

* Szkolenia pracownikéw w zakresie budowania relacji;

* Oferowanie klientom dodatkowych korzysci do zakupionych produktéw (prezenty, nagrody...);
* Indywidualne rozwigzania dla poszczegdlnych klientow;

*  Przekazywanie na biezgco informacji o promocjach;

* Organizowanie imprez okoliczno$ciowych dla klientéw;

* Specjalne ceny dla statych klientow;

* Rabaty na ustugi towarzyszace sprzedazy produktow;

* Nagradzanie za lojalnos¢;

*  Wizyty u klientéw, spotkania personalne;

* Organizowanie turnieju golfowego dla klientow;

*  Woysytanie kartek swigtecznych i okazjonalnych; ¢ Badanie opinii klientéw po zakupie produktéw;

* Elastyczne podejscie do potrzeb klienta.

Slajd 11

Definiowanie CRM
CRM (Customer Relationship Management) — system informacyjny, ktéry ma za zadanie
wspomaganie relacji z klientami organizacji. System CRM ma za zadanie swiadome
zarzqgdzanie klientami i ich obstugq w celu zbudowania lojalnej grupy statych klientéw
przedsiebiorstwa przez satysfakcjonujgce zaspokajanie i przekroczenie ich oczekiwan oraz
indywidualnych preferencji

Stachowicz-Stanusch, M. Stanusch: CRM: przewodnik dla wdrazajgcych. Jak zbudowac
strategie CRM, jak przygotowac firme do wdrozenia CRM, jak wybrac system i zorganizowac
proces wdrozenia, przyktady najlepszych praktyk CRMrekomendowanych przez
doswiadczonych ekspertow. Warszawa 2007, Wyd. Placet. )

* Filozofia CRM polega na doktadnym przeanalizowaniu, co stanowi podstawowg i najwazniejsza

wartos¢ dla klienta a nastepnie zaoferowanie mu jej.

DIALOG # T RN Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

*  0godt czynnosci polegajacych na odnotowywaniu wszelkich kontaktéw lub préb kontaktow z
kazdym klientem z osobna (niezaleznie od kanatu komunikacji) i podejmowaniu odpowiednich
decyzji przez system (tele)informatyczny w zaleznosci od historii klienta.

* CRM jako strategia biznesowa polega na selekcjonowaniu i zarzagdzaniu klientami w celu
osiggniecia dtugoterminowych korzysci. Zaktada integracje dziatan marketingowych,

sprzedazowych i serwisowych.

Slajd 12
CRM c.d.

Celem organizacji stosujgcej zasady CRM jest:
¢ dbanie o zadowolenie i zaufanie klienta;
* utrzymanie lojalnosci klienta;
* najlepsze wykorzystanie potencjatu nabywczego klienta poprzez odpowiednie formowanie
produktow i ofert.
Elementy filozofii CRM w ujeciu procesowym:
* okreslenie rynku, na ktérym chce funkcjonowac przedsiebiorstwo;
* zbudowanie bazy danych potencjalnych klientow;
* poinformowanie potencjalnych klientéow o ofercie przedsiebiorstwa oraz poradnictwo;
» $wiadczenie ustug wysokiej jakosci i na czas;
* utrzymywanie kontaktu z klientami;
* badanie satysfakcji i nowych potrzeb klientéw Powody wdrozenie systeméw CRM.
* zmniejszenie lojalnosci klientéw
* wazrost konkurencji
* wzrost wymagania klientéw
* spadek skutecznosci reklamy
* wysokie koszty pozyskiwania nowych klientéw

*  rozwdj technologii informacyjnych

DIALOG ) ~ & SRl Funded by
' T sy WSTIE LN the European Union 14



Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Slajd 13
Typy klientéw

Klient z nastawieniem na JA

Jaki jest? : L . 5 :
lubi samodzielnie podejmowac decyzje;

dobrze sie czuje, gdy ma mozliwos¢ wyboru;

irytuje go polecanie konkretnego towaru,
przekonywanie do zakupu i sugerowanie, ze sie na
czyms nie zna.

Jak go rozpoznac? — czesto uzywa zwrotow:
,ja uwazam; ja potrzebuje;
moim zdaniem”; — wyraza
zdecydowane i
jednoznaczne opinie, ,tak
sie nie robi; to jest dobre”.

Jak z nim dyskutowac? . . 5
nie wolno dyskutowac i przekonywac do

swoich racji;

nalezy dawa¢ mu wybor, doceniac jego
opinie; — nalezy upewniac go, ze to on
bedzie podejmowat ostateczng decyzje:

»Pan najlepiej wie, co jest Panu potrzebne”, ,Prosze
sobie wybrac ten, ktdry uzna Pan za najlepszy”.

Tabela 3 - Typy klientow
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Slajd 14
Typy klientéw c.d.

Klient z nastawieniem na INNYCH

Jaki jest? )
potrzebuje od sprzedawcy pomocy w wyborze potrzebnego

towaru;

ma trudnosci w podejmowaniu decyzji i odwleka moment jej
podjecia;

zachecany do podjecia decyzji, odczuwa niepokdj i zazwyczaj
wychodzi ze sklepu.

Jak go rozpoznac? —szuka wsparcia ze strony sprzedawcy, — powie: ,Interesuje
mnie ten produkt, poniewaz moi znajomi majq taki sam ...”.
,widziatem w reklamie takg zielong kurtke z ..”

Jak z nim dyskutowac? —nalezy pomdc w wyborze potrzebnego towaru i podjeciu
decyzji:
,Polecam Panu ten towar, sam bym sobie to
kupit”, ,To dobry wybdr, Klienci sq z tego
zadowoleni”. — stosuj reguty wywierania
wptywu: spoteczny dowdd stusznosci, regute

autorytetu.

Tabela 4 - Typy klientow
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Slajd 15
Typy klientéw c.d.

Klient ZGODNY

Jaki jest? ze wszystkim sie zgadza;
rzadko krytykuje towar, obstuge czy firme;
fatwo mu wcisng¢ wiele towarow;
sprawia wrazenie zadowolonego, cho¢ nie zaspokoit
swoich potrzeb;
nalezy do najtrudniejszych typow Klientédw; — czesto
jest to klient jednorazowy.

Jak go rozpoznac? — generalnie ze wszystkim sie zgadza.

Jak z nim dyskutowac? — potrzeba mu poméc podjac wtasciwg decyzje;
pomagac w okresleniu
interesow zadajac pytania;
pytac¢ o watpliwosci i
zastrzezenia; — zrozumiec
problemy i je rozwiewac; —
trzeba poswieci¢ mu duzo
czasu.

Tabela 5 - Typy klientow

Slajd 16

Klient NEGUJACY
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Jaki jest? zbiera informacje o $wiecie poprzez dostrzeganie
negatywow;
»Szuka dziury w catym”, dostrzega wiele wad w kazdym
towarze;
jest krytyczny, wydaje sie byc ztosliwy.

Jak go rozpoznac? jego uwagi sa wnikliwe i na ogét
prawdziwe;
wytyka wady i mankamenty towaru; —
wydaje sie by¢ niezadowolony,
ztosliwy; — powie:
»Te komputery to tylko utrudniajq prace”.

Jak z nim dyskutowaé? nie podejmowac polemiki, nie udowadnia¢, ze nie ma
racji, nie okazywac irytacji, nie pouczag¢;
by¢ gotowym do przyjecia krytycznych uwag i opinii:
,Widze, Zze zna sie Pan na tym”,
,Chetnie stuchamy krytycznych uwag o naszej ustudze”,
,Dziekuje za te krytyczne uwagi”.
,Co jeszcze usprawnitby Pan w naszej firmie?”

Tabela 6 - Typy klientow

Slajd 17
Typy klientow c.d.

Klient z nastawieniem na CELE

Jaki jest? — chce przez kupno towaru osiggngc
konkretne cele; — wie, czego chce.

Jak go rozpozna¢? — konkretnie formutuje swoje potrzeby ( cele) — powie:
,,Chce kupic niebieskq bluzke, z krétkim rekawem,
koniecznie z bawetny.”

Jak z nim dyskutowac? rozpoznac i zapamietac cele Klienta tak, aby méc sie do
nich odnosi¢, stosowac parafraze;
zrozumie¢ potrzeby, jakie chce zaspokoi¢ przez zakup
danego towaru;
w trudnych momentach rozmowy handlowej
przypominanie celéw Klienta jest sposobem
zjednywania go.

Tabela 7 - Typy klientow
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Slajd 18

Typy klientéw c.d.

Klient wyszukujacy PROBLEMOW

Jaki jest? obawia sie ktopotéw, jakie moze sprawié¢ mu zakupiony
produkt;
staje sie nieufny, gdy sprzedawca bagatelizuje jego
obawy i przekonuje o doskonatosci towaru;
potrzebuje gwarancji i pewnosci, ze uzyska pomoc,
gdyby pojawity sie jakies problemy.

Jak go rozpoznac? — doszukuje sie problemdéw, jakie moze miec z
zakupionym towarem;
Pyta o banalne rzeczy:
,Czy te
magnetofony
czesto sie psujg?”,
,A co ja zrobie,
gdy zapomne o
..72”, ,Co sie
stanie, gdy ...?”.

Jak z nim dyskutowac? — nalezy ,,zaopiekowac sie” Klientem, zmniejszy¢ jego
obawy przed ryzykiem:
,Ten produkt ma gwarancje i firmowy serwis”, ,Moze
Pan to sprawdzic i zwrdcic¢ w ciggu pieciu dni”.

Tabela 8 - Typy klientow

Slajd 19

)
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Typy klientéw c.d.

Klient SYSTEMATYCZNY

Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Jaki jest?

Jak go rozpoznac?

Jak z nim dyskutowac?

Typy klientéw c.d.

— wylicza swoje najwazniejsze potrzeby i wtasciwosci
produktu, co akcentuje stowem i gestem.

— powie: ,po pierwsze..., po drugie..., po trzecie...”

nalezy powtdrzy¢é wymienione przez niego cechy produktu
w podobnej kolejnosci i zapytac:

»,Na czym jeszcze Panu zalezy?”

Klient czuje sie usatysfakcjonowany (stosowanie
chronologii i odzwierciedlania).

Tabela 9 - Typy klientow

Slajd 20

Klient ukierunkowany na relacje OSOBISTE

Jaki jest?

Jak go rozpoznac?

Jak z nim dyskutowac?

Typy klientéw c.d.

)

WSTIE

lubi rozmawiac i pozostawac w bliskim, ludzkim kontakcie
z obstugujaca go osobg;
chetnie dzieli sie swoimi radosciami i ktopotami.

— nawigzuje do swojej sytuacji zyciowe;j.

— nawigzac¢ do tematéw poruszonych przez Klienta;
— nawigzac kontakt z Klientem, poprowadzi¢ rozmowe.

Tabela 10 - Typy klientow

Slajd 21
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Klient CHAOTYCZNY

Jaki jest? - przeskakuje z tematu na temat, odnoszac sie do
bardzo roznych kwestii;
- Ztoszcza go systematyczni, uporzadkowani

sprzedawcy.
Jak go rozpozna¢? - przeskakuje z tematu na temat.
Jak z nim - unikac systematycznej prezentacji produktu;
dyskutowac? - unikac wszelkich uporzadkowanych wyliczanek.

Grafika 3 - Typy klientow

Slajd 22
Typy klientow c.d.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Klient RZECZOWY

Jaki jest? - nie lubi osobistych pytan, ani wynurzen
roZmowcy;
- nie akceptuje spoufalania sie.

Jak go rozpoznac? - zachowuje dystans, w kontakcie ogranicza
sie do rozmow dotyczacych towaru, ustug.

Jak z nim - nie skracac narzuconego przez klienta
dyskutowac? dystansu;
- koncentrowac sie na informacjach o
towarze/ustudze.

Grafika 4 - Typy klientow

Slajd 23

Powody dla ktérych warto dbac o klienta
Koszt zdobycia nowego klienta jest o ok. 25 % wyzszy, anizeli koszt utrzymania ,starego” klienta -
nizsze koszty marketingowe.
Klient jest gotow zapfaci¢ wiecej za taki sam produkt, jezeli jest zadowolony z obstugi.
Dobrze obstuzony klient méwi o tym 9-12 osobom.
Zle obstuzony klient méwi o tym 20 osobom.
Jezeli zazalenie klient jest szybko i w mity sposdb rozpatrzone, to taki klient prawie na pewno
ponownie dokona zakupu/skorzysta z ustugi w naszej firmie.
Wiecej powtornych zakupow.
Mniejsza fluktuacja i absencja pracownikdow.

Wyzsza morale i zadowolenie z pracy.

Slajd 24

Funded by
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Strategie budowania relacji/komunikacji z klientami:

Kluczowe elementy profesjonalnej obstugi klienta:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

 zrozumienie klienta
® opracowanie strategii obstugi

" Stuchajmy klienta i dostarczajmy mu tego, czego on oczekuje".

Zeby by¢ bardziej konkurencyjni, musimy obnizy¢ koszty. Nie rébmy tego bardziej niz robi konkurencja,
poniewaz obnizymy jakos¢ i przegramy w walce o klienta.

"Podwyzszajmy standardy i kreujmy nowe potrzeby. Klient nie jest Swiadomy swoich wszystkich

aktualnych lub ewentualnych potrzeb".

* opracowanie proceséw $wiadczenia ustug przez pracownikow

* stworzenie kultury obstugi

* rozpatrywanie reklamacji

* wykorzystanie technologii w procesie obstugi

* wybor lokalizacji i organizacja pomieszczen

* ocena proceséw, standarddow obstugi, satysfakcji i lojalnosci klientéw

Obstuga klienta jest procesem, ktdry zaczyna sie zanim klient pojawi sie w firmie i trwa jeszcze po

jego odejsciu.

Slajd 25

Wskazowki, ktére pomoga udoskonali¢ kontakty z klientem:

Postaraj sie, aby twoje ustugi odpowiadaty standardom wymaganym przez klienta; poznaj oczekiwania
klienta i sprébuj jespetnié,

Potraktuj problem klienta jak wtasny i dotdz wszelkich staran, aby znalezé w petni satysfakcjonujace
rozwigzanie,

Zapoznaj sie z procedurami zarzadzania w sytuacjach kryzysowych i zastosuj je podczas rozwigzywania
problemdw; postepuj zgodnie z zaleceniami swojej firmy,

Nie odktadaj spraw na pdzniej; pamietaj, ze klient tez moze mie¢ swoje zobowigzania.

Slajd 26

Czego pragnie klient?

Zainteresowania i uwagi ze strony sprzedawcy
Poczucia, ze zostat zrozumiany i wystuchany

Inicjatywy ze strony sprzedawcy, wyjscia mu naprzeciw
Bycia szanowanym

Umoéw, ktdre bedg przestrzegane

Fachowosci sprzedawcy § Partnerstwa
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Uczciwosci w interesach.

Obstuga klientéw — 10 grzechéw gtéwnych:
Nie wiem

Jest mi wszystko jedno

Nie przeszkadzaj mi

Nie lubie cie

Wiem wszystko

Nie masz o tym pojecia

Nie chcemy tutaj takich oséb

Prosze nie wracaé

Ja mam racje, a pan sie myli

. Spiesz sie i czekaj

Slajd 27

Hierarchia potrzeb Maslowa a dziatania firmy:

Potrzeby fizjologiczne (homeostatyczne).

Firma: Czy wzielismy pod uwage oczekiwania i wymagania docelowej grupy klientow?

(rozmiar tozek, wyciszenie, gastronomia, zréznicowane menu, odnowa biologiczna, strefy wypoczynku)
Potrzeba bezpieczenstwa.

Firma: Czy zabezpieczylismy obiekt, jestesmy ubezpieczeni i czy poinformowalismy o tym klienta i czy
rozmawiamy w sposob, ktory daje odczuc¢ gwarancje bezpieczeristwa)

Potrzeba mitosci i przynaleznosci.

Firma: Jakiego wsparcia udzielamy klientom (np. system rezerwacji)? Czy zapewniamy klientom
poczucie przynaleznosci i identyfikacji z firmg? Czy czujq, ze sie o ich troszczymy?

Potrzeba szacunku i uznania.

Firma: Czy potrafimy okazac klientom, Ze sq dla nas kims szczegdlnym? Czy podnosimy ich poczucie
wifasnej wartosci?

Potrzeba samorealizacji.

Firma: Czy gwarantujemy naszemu klientowi spokdj (rwnowage emocjonalng) poprzez jasny i

klarowny kontakt, wyjasnianie problemow, empatie?

Slajd 28

Oddziatywanie na decyzje zakupdw, poprzez ocene witasnej firmy

DIALOG ¢y # R Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

- Czy dziatalnos¢ firmy wymaga przyciggniecia duzej liczby nowych klientéw — byé moze klienci
korzystajg z oferty sporadycznie.

(Dziatanie: nacisk na poszukiwanie informacji).

-Czy firma ma silng konkurencje, z ktérej ustug zechca korzystac klienci. (Dziatanie: nacisk na ocene
alternatyw).

-Czy klientom trudno sie zdecydowac na zakup w firmie np. uwazajg za produkt luksusowy. (Dziatanie:
nacisk na decyzje zakupu).

-Czy reklama firmy opiera sie na poczcie pantoflowej.

(Dziatanie: nacisk na zachowanie klienta po dokonaniu zakupu).

Slajd 29

ZBIERANIE INFORMACII O KLIENCIE:

Obserwacja

Miejsc i czasu tworzenia sie kolejek, zatorow (recepcja — chack-in chack-out, faktury, ptatnosci,
gastronomia — oczekiwanie na kelnera, kawe, rachunek).

Okreslenie tras poruszania sie klientéw, pozostawiania bagazu, szukania wsparcia itp. Zachowanie
klientow i pracownikéw w bezposredniej relacji

(zadowolenie-stres)

Wiasne doswiadczenie

Rozumiane jako wykorzystanie wiedzy i umiejetnosci zdobytych w bezposredniej obstudze klienta w
pofaczeniu z obiektywizmem oraz empatig, wczuciem sie w
role klienta, zrozumieniem potrzeb.

Rozmowa

Z klientami i pracownikami. Badanie oparte na technice i umiejetnosci zadawania pytan i
obiektywnego stuchania. Zachecamy do relacjonowania faktdw i wyrazania emocji.

Badania wewnatrzorganizacyjne

Badania ilosciowe i jakosciowe. Ankiety, badania fokusowe. Dbatos¢ o dobdr odpowiedniej grupy
respondentéw (dominujacy klienci w hotelu), o reprezentatywnos¢ (nie jedna wycieczka),
jednorodnosé¢ (emeryci, matki z dzie¢mi).

Badania zewnetrzne

Stosujemy badania jakosciowe i ilosciowe, gdy chcemy poznaé potrzeby potencjalnych klientéw,

kooperantdw, wspdtpracownikow.
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Badania zaawansowane

Badania zlecamy profesjonalnym firmom. Warunkiem uzyskania pozadanych informacji jest

umiejetnos¢ przygotowania zlecenia (naszych oczekiwan).

Slajd 30

Najczestsze powody zrywania wspotpracy

Brak zainteresowania - klient rezygnuje, poniewaz nie poswieca sie mu dos$¢ duzo uwagi. Jesli
klient juz kilkakrotnie sktadat wizyte w firmie i za kazdym razem musiat sie od nowa

przedstawiad

pracownikowi obstugi, to odczuwat to jako brak zainteresowania swojg osobg. Pracownik obstugi,
ktdry wita swojego klienta i wie, jakg kawe on pije, pozytywnie zaskakuje klienta.

Brak inicjatywy - klient pragnie umowic sie z pracownikiem obstugi i ztozy¢ wizyte w jego firmie.
Jednak nie moze opusci¢ swojej firmy. Pracownik, ktdry powinien wtedy zaproponowaé, ze sam go
odwiedzi, z propozycjg oferty, ktory klient pragnie poznaé, nie reaguje na to.

Brak pomocy — zrozumienia potrzeb - klientdw rezygnuje, poniewaz w trakcie rozmoéw odnosi
wrazenie, ze rozméweca nie mysli podobnymi kategoriami, ze nie pragnie klientowi pomdc. Oferowanie
klientowi produktéw/ustug, ktére nie odpowiadajg jego jasno zakomunikowanym potrzeba.
Niedotrzymywanie umow - klient prosi o dokumentacje na temat nowego produktu. Obiecujesz, ze
wyslesz mu jg do konca tygodnia. Jednak z réznych przyczyn nie zrobite$ tego. Po dwéch tygodniach

dowiadujesz sie, ze kupit podobny produkt u Twojego konkurenta.

Slajd 31

Najczestsze powody zrywania wspdtpracy

1. Brak wiedzy fachowej - klient rezygnuje z powodu popetnianych i nie naprawianych przez druga
strone bteddéw oraz wskutek odczucia, ze druga strona nie posiada dostatecznej wiedzy Fachowe;.

2. Lekcewazenie - klientow rezygnuje, poniewaz odnoszg wrazenie, ze nikt nie traktuje ich serio.

3. Nieuczciwosé — klient dzwoni, by spytaé o cene pewnego produktu/ustugi. Podajesz mu cene z
pamieci. Nastepnego dnia dzwoni ponownie, poniewaz zapomniat odpowiedzi. W momencie gdy
informujesz go o cenie z cennika, przypomina sobie te z dnia poprzedniego, ktéra okazuje sie nizsza
niz wymieniona obecnie. Chociaz moze to by¢ zwykte nieporozumienie, klient nabiera odczucia, ze

nie jest traktowany uczciwie.

\, )é T RN Funded by
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Slajd 32

Jak odzyskaé zaufanie niezadowolonego klienta?

Okaz empatie: ,,Bardzo mi przykro”.

Pozwdl klientowi opowiedzie¢ o jego odczuciach i problemie: ,,Prosze mi dokfadnie wszystko

opowiedziec¢”.

Zachowaj obiektywizm: ,,Rozumiem sytuacje, w ktoérej sie pan znalazt”.

Zachowaj spokdj: , Jestem pewien, ze znajdziemy odpowiednie rozwigzanie”.

Stuchaj uwaznie: ,Tak, rozumiem”.

Wez na siebie odpowiedzialno$¢ za rozwigzanie problemu: ,Osobiscie zatatwie te sprawe”.

Zapytaj klienta o opinie: ,Jak, pana zdaniem, powinniSmy to zrobic¢?”.

Zaproponuj rozwigzanie alternatywne: ,,Problem ten mozemy rozwigzaé réwniez w inny sposéb”.

Przedstaw plan dziatania: ,Proponuje zrobié to nastepujgco”.

Zapewnij klienta, ze sprawa jest wazna: ,,Porozmawiam o tym z kierownikiem dziatu obstugi klienta”.

Slajd 33

Cechy i umiejetnosci dobrego pracownika dziatu obstugi klienta
dzielimy na trzy grupy

Cechy fizyczne

mity wyglad — wzrost, waga, sylwetka, twarz sprzedawcy;
ubidr — czysty, zadbany i odpowiedni dla branzy;

czynniki pozawizualne — gtos i zapach

Cechy osobowosciowe

Entuzjazm i pozytywne nastawienie;

Elastycznos¢ w mysleniu i dziataniu;

Przyjazny sposdb bycia;

Pewnosc siebie;

Czujnos¢;

Rzetelnos¢;

Kultura osobista

Slajd 34

Wiedza i umiejetnosci c.d.:
1. Umiejetnosci praktyczne/techniczne:

Potrafie korzystac z telefonu i technologii komunikacyjnych;
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Sprawnie postuguje sie w pracy komputerem, a takze innymi urzgdzeniami technicznymi;

Potrafie korzystaé z procedur i systemdw organizacyjnych, aby jak najlepiej obstugiwaé klientow; - Jesli
potrzebuje pomocy w sprawach technicznych, umiem jg znalez¢ szybko i sprawnie; -  Dobrze radze
sobie z papierkowg robotg zwigzang z dokumentami moimi i klientow.

2. Umiejetnosci postepowania z ludzmi:

Wiem, jak swojg postawg sprawic, zeby klient mdgt szczerze powiedzieé, ze zostat znakomicie
obstuzony;

Gdy mam od czynienia ze zdenerwowanym i zestresowanym klientem, zawsze wiem, jak poprawié¢
jego nastraj;

Potrafie okazac¢ klientowi zrozumienie;

Mam swdj wtasny styl, umiem jednak dostosowac sie do stylu innych; - Utrzymuje partnerskie stosunki

z klientami i wspétpracownikami.

Slajd 35

Wiedza i umiejetnosci c.d.

1. Wiedza o produktach i ustugach:

Umiem wyjasni¢, w jaki sposdb produkty i ustugi oferowane przez moja firme przyczyniaja sie do
sukcesu klienta;

Potrafie poréwnacd nasze produkty i ustugi z konkurencyjnymi;

Mam wszelkie potrzebne informacje o najnowszych lub planowanych ofertach dotyczgcych produktéw
i ustug;

Biegle postuguje sie terminologig techniczng i zargonem biznesowym, umiem jednak wszystko dobrze
wyttumaczyé, uzywajac prostego jezyka;

Wiem, jakie pytania klienci zadajg najczesciej i znam odpowiedzi na nie.

2. Wiedza o kliencie:

Wiem, na co najczesciej narzekaja klienci i za co najczesciej nas chwalg;

Wiem, dlaczego klienci wybierajg nas, a nie naszych konkurentow;

Mam odpowiedni zaséb wiedzy o moich najwazniejszych klientach;

Wiem, w jaki sposdb ustugi Swiadczone przeze mnie wptywajg na wizerunek catej firmy; - Nieustannie

poszukuje nowych sposobdw znakomitej obstugi klientow.

Slajd 36

Wiedza i umiejetnosci c.d.

1. Umiejetnosci osobiste:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Dobrze sobie radze ze stresem w pracy;

Szukam nowych wyzwan i staram sie zdobywac¢ doswiadczenie, nawet wykonujgc wcigz te same
zadania;

Organizuje sobie prace i uktadam swoje obowigzki hierarchicznie, tak aby zawsze robi¢ wszystko w
odpowiednim terminie;

Gdy mdj klient jest zdenerwowany, nie traktuje tego osobiscie;

Praca, ktorg obecnie wykonuije, jest dla mnie waznym krokiem naprzéd w osigganiu przysztych celéw,

jakie sobie postawitem.

Slajd 37
Ocena obstugi przez klienta — metoda SUPER

S - SKUTECZNOSC — zdolno$¢ niezawodnego zapewnienia doktadnie tego, co zostato obiecane,

U - UPEWNIANIE — posiadanie wiedzy, uprzejme traktowanie klientow oraz umiejetnosé tworzenia
klimatu zaufania, profesjonalizmu i niezawodnosci,

P - PREZENTOWANIE SIE — wyglad lokalu i jego wyposazenie oraz

aparycja twoja i innych oséb w firmie,

E - EMPATIA — uwaga i troska okazywane klientom,

R - REAKCJA — gotowos¢ do szybkiego udzielania pomocy klientom.

Slajd 38

Afirmacja w obstudze klienta

AFIRMACIE to (poza wszystkim innym) bardzo skuteczna metoda uspokajania umystu i przekonania
swojej wewnetrznej Swiadomosci do dziatania zgodnego z naszg wolg i potrzebami.

Afirmowac swojg osobe to stymulowad rozwdj osobisty, poprzez akceptacje siebie. Polega zazwyczaj
na powtarzaniu pozytywnych twierdzen na temat wtasnej osoby, co ma prowadzi¢ do identyfikacji z ich

trescia.

Slajd 39

Przyktadowe sentencje afirmacyjne:

Okazuje klientom cheé pomocy

Usmiecham sie do klienta i utrzymuje z nim kontakt wzrokowy
Podczas rozmowy siedze lub stoje prosto

Nie chce za wszelka cene przypodobac sie klientowi

Kazdy kontakt z klientem jest okazjg, by okaza¢ mu zainteresowanie
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Wtasne sady i uprzedzenia zachowuje dla siebie

Staram sie pokazad klientom, ze dbam o nich

Zgadzam sie z priorytetami klientow

Biore odpowiedzialnos¢ na siebie. Nie mdéwie ,my”, lecz

»ja’

Udaje mi sie trafi¢ do serca klienta

Wszyscy sg moimi nauczycielami

Ucze sie od kazdego, kogo spotykam

Potrafie wyciggnagé wnioski z kazdej sytuacji i pomagam w tym innym
Jestem otwarty wobec oséb, ktére réznig sie ode mnie

Dostrzegam pozytywne cechy w kazdym cztowieku

Staram sie obiektywnie ocenié sposdb, w jaki obstuguje innych

Zdaje sobie sprawe, ze cechy, ktdrych nie lubie u innych, to najczesciej te, ktdrych nie akceptuje u
siebie

Bede uprzejmy, zyczliwy i uczynny

Dzi$ czeka mnie najlepszy dzien w moim zyciu

Swiat nalezy do mnie

Dzis$ caty Swiat bedzie mi sprzyjat

Kazdego dnia wiedzie mi sie coraz lepiej

Slajd 40

Dzieki temu, ze umiesz uwaznie stucha¢, mozesz:
Dowiedzied sie, czego chce i potrzebuje klient.
Unikng¢ nieporozumien i btedow.

Zebrac informacje o tym, jak lepiej swiadczy¢ ustugi.

Stworzy¢ trwate relacje z klientem.
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Slajd 41

Umiejetnosci efektywnego stuchania:

Gdy klient méwi, milcz.

Pozwdl klientowi byé przekonanym, ze jestes nim catkowicie zainteresowany.

Pytaj; zdobadz jak najwiecej informacji zanim zaczniesz prezentowac to, co masz do zaoferowania;
dopytuj; miej pewnos¢, ze rozumiesz.

Wskazuj na zrozumienie uzywajac wyrazen: "rozumiem" lub przynajmniej: "mhh.

Zwracaj uwage na rozmaite sygnaty nadawane przez klienta; koncentruj sie na znaczeniu tego, co
klient méwi, a nie na sposobie, w jaki méwi.

Staraj sie mysled tak, jak klient; postaw sie w jego sytuacji; zamknij oczy i wyobraz sobie, ze jestes
wilasnym rozmdwcg; tatwiej ci bedzie wczud sie w jego sytuacje.

Nie angazuj sie emocjonalnie; jezeli klient robi krytyczng uwage na temat twojej firmy, stuchaj bardzo
uwaznie; w przeciwnym razie mozesz go nie do korica zrozumie¢; zachecaj klientéw do tego, aby o
niezadowoleniu rozmawiali z tobg, a nie z konkurentami.

Nie sgdz, ze wiesz, co rozmdweca powie, zanim tego nie powie; jesli mu przerwiesz, mozesz nigdy nie
dowiedzied sie tego, co chciat powiedzied.

Notuj; jezeli obawiasz sie, ze mozesz nie zapamietac¢ waznej kwestii (nazwiska, daty, wartosci
liczbowej, terminu), o ktérej wspomniat rozmdéwca, zanotuj to sobie.

Wyeliminuj jakiekolwiek Zrédta zaktécen zewnetrznych; jednym z czesto obserwowanych zjawisk jest
przerywanie rozmowy z klientem, aby zamienié¢ stowo z kolezankg (kolegg); jakze czesto szef
podejmuje rozmowe z pracownikiem, ktéry akurat rozmawia przez telefon; sg to absolutnie

niedopuszczalne zachowania.

Slajd 42

Rodzaje pytan: otwarte, zamkniete, odbijajace, ukierunkowujace, sugerujace, kontrolne, odraczajgce
Podstawowe zasady skutecznego zadawania pytan:

Patrz rozmowcy w oczy, unikajgc jednak intensywnego wpatrywania sie w niego

Skup cata swojg uwage na kliencie

Staraj sie nie mysle¢ o niczym innym poza omawianym problemem

Zwracaj uwage nie tylko na stowa, lecz réwniez na gesty i postawe rozmoéwcy (,mowe ciata”)
Zastanow sie, czy sfowa rozmdwecy sg zgodne z jego ,mowg ciata”

Nie obrazaj sie na zdenerwowanego klienta
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Slajd 43

Kiedy pytania s3 niewtasciwe?

Pytanie zostato zadane w niewtasciwym czasie albo w ztej kolejnosci

Klient myslat, ze pytasz go o co$, o czym juz powinienes wiedzie¢

Klient uwaza, ze zadajesz za duzo pytan

Pytanie jest zbyt osobiste

Slajd 44

Podziekowania

Sytuacje, w ktdrych powinienes dziekowaé klientom:

1.

2
3.
4

o ® N o U

Zawsze wtedy, gdy robig z tobg interesy.

Kiedy chwalg ciebie lub twojg firme.

Kiedy przekazujg uwagi lub wysuwajg sugestie.

Kiedy decydujg sie na zakup nowego, nieznanego im produktu lub na korzystanie z nieznanej
im ustugi.

Kiedy polecajg cie znajomemu.

Kiedy s3 cierpliwi... i mniej cierpliwi.

Kiedy pomagaija ci lepiej Swiadczy¢ ustugi.

Kiedy skarzg sie na cos.

Kiedy sprawiajg, ze sie usmiechasz.

Slajd 45

Dzien dobry, tu firma X, przy telefonie .....

Czym moge stuzyc?

Kiedy musisz przetaczyé rozmowe telefoniczng:

wyjasnij rozmoéwcy, z kim zamierzasz go potaczy¢ i dlaczego,

zapytaj o pozwolenie na przetgczenie rozmowy,

wykorzystaj mozliwos¢ potgczenia z dwiema osobami jednoczesnie,

nie roztaczaj sie, dopdki nie znajdziesz szukanej osoby,

okaz klientowi che¢ pomocy;,

1

2

3

4. nie pozwdl, aby rozmdwca czekat na potaczenie dtuzej niz dwie minuty,
5

6

7.

okaz klientowi zrozumienie,
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

8. przypomnij klientowi, ze zawsze moze na ciebie liczy¢.

Slajd 46

Prowadzenie rozmowy telefonicznej.

Zasady prowadzenia rozmdéw telefonicznych:

Podnos stuchawke najpdzniej po trzech sygnatach.

Nie dopuszczaj do sytuacji, w ktérych rozmoéwca musi czekac przy telefonie.
Pamietaj o ,telefonicznym uscisku dfoni”.

Wyjasnij rozmdwcy, jakich informacji od niego potrzebujesz.

Kontroluj rozmowe, zadajgc odpowiednie pytania.

Woyjasniaj z rozmdéwca wszelkie watpliwosci.

Zakoncz rozmowe stowami pozegnania.

Slajd 47

O czym nalezy pamietaé, przyjmujac O czym nalezy pamieta¢, zostawiajac
wiadomosé? wiadomos¢?

Zanotuj: Podaj rozméwecy nastepujgce informacje: - Swoje
Date i godzine przyjecia wiadomosci. - Imie  imie i nazwisko, stanowisko oraz nazwe firmy.

i nazwisko, nazwe firmy oraz stanowisko Numer telefonu wraz z numerem wewnetrznym .
osoby zostawiajgcej wiadomosé. Godziny, w jakich mozna do ciebie dzwonic¢.
Numer telefonu wraz z numerem Dokfadng tresé¢ wiadomosci.

wewnetrznym tej osoby. Dziatania, jakie nalezy podja¢ w zwigzku

Godziny, w jakich mozna do niej dzwonic. przekazywang wiadomoscia.

Doktadna tres¢ wiadomosci. Priorytet wiadomosci.

Dziatania, jakie nalezy podja¢ w zwigzku z Powtdrz wszystkie informacje, aby sprawdzié, czy
tq wiadomoscia. rozmoéwca dobrze je zrozumiat.

Tabela 11 - o czym nalezy pamietac

Slajd 48

Whystanie listu do klienta po
rozmowie z nim jest doskonatym
Korespondencja z klientem: sposobem potwierdzenia tego, co wspdlnie ustaliliscie.

Powody pisania do klientéw:
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Piszesz, aby podziekowac za przyjemne przyjecie.

-Piszesz, aby potwierdzi¢ ustalenia.

-Piszesz, aby stworzy¢ dokumentacje. -Piszesz, aby umocnic relacje.

Piszesz, aby zapowiedzie¢ kolejne spotkanie.

Wskazéwki dotyczace pisania listow:

List musi by¢ zawsze schludny i czytelny

- List powinien by¢ napisany na komputerze, na papierze firmowym

Uzywaj standardowego arkusza A4

Przejdz szybko do rzeczy; juz w pierwszym akapicie podaj cel napisania listu

Pisz zwiezle; wszystko powinno zmiescic sie na 1 stronie

Pisz w pierwszej osobie — lepiej ja niz my - Pisz tak, jakbys méwit; Twdj list nie moze by¢

bezosobowy

Pisz poprawnie, nie réb btedéw, dbaj o styl

Trudny klient

Slajd 49

Jestem juz zmeczony rozmowa z

pania.

Jest pan trzecig osobg, ktorej kolejno
wyjasniam, z czym przychodze. Za
kazdym razem okazuje sie, ze nie jest

to wiasciwa osoba.

Czy jest u was ktokolwiek, kto moze
wyjasni¢ mi, co sie stato z ostatnig

dostawg?

LOG ¢

of Transformation"

Dziekuje panu za szczeros¢. Moge skierowac pana do
osoby, ktéra sprdbuje lepiej spetnic¢ pana
oczekiwania. Co chciatby pan, zebym teraz zrobita?

Dziekuje za cierpliwos¢. Prosze mi doktadnie
opowiedzie¢, o co chodzi, a skieruje pana do
odpowiedniej osoby.

Dziekuje za cierpliwosé. Moim zadaniem jest znalez¢
odpowiedz na kazde pytanie dotyczgce produktow
mojej firmy. Jezeli nie bede w stanie czegos wyjasnic,
skieruje pana do kogo$, kto dysponuje odpowiednia
wiedzg. Czy moze mi pan opisac, co sie stato?
Dziekuje za cierpliwo$¢. Aby panu pomdc, musze
najpierw wiedziec¢ co sie stato. Zaczne od kilku pytan,
jesli pan pozwoli. Kiedy pan ztozyt zamdwienie? Kto
je przyjat? Czego dotyczyto pana zamowienie?
Zbadanie tego, co jest zrédtem opdznienia moze
zajgc¢ chwile. Zajme sie tym osobiscie. Przed koncem
dnia zadzwonie do pana z informacja, czego sie
dowiedziatam. Zadzwonie niezaleznie od tego, co uda
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mi sie stwierdzi¢. Czy odpowiada panu takie
rozwigzanie?

Tabela 12 - Trudny klient

Slajd 50

Umiejetnosc wspotpracy z otoczeniem

Rodzaje instytucji otoczenia biznesu:

1. Jednostki administracji centralnej.

2. Jednostki samorzadu terytorialnego.

3. Agencje rozwoju regionalnego.

4, Jednostki zaplecza badawczo-rozwojowego (centra doskonatosci, centra zaawansowanych
technologii)

5. Organizacje pracodawcow i pracobiorcow.

6. Izby i stowarzyszenia producenckie.

7. Instytucje szkoleniowo-doradcze.

8. Sektor szkolnictwa wyzszego.

9. Instytucje wpierajgce przedsiebiorczos¢ (inkubatory przedsiebiorczosci, parki przemystowe).
10. Sieci wspierajgce przedsiebiorczosé i innowacyjnosé, w tym instytucje doradcze i

konsultingowe, instytucje finansowe (banki, fundusze inwestycyjne, pozyczkowe, typu venture capital,

poreczen kredytowych).
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Slajd 51

Rodzaje i formy wspétpracy:

1. Stopien sformalizowania i rodzaj umocowania prawnego:

kooperacja bezumowna (niepisana, niesformalizowana wspétpraca); - kooperacja umowna
(sformalizowane pomiedzy uczestnikami zwigzku); 2. Przedmiotowy zakres wspdtpracy:

w zakresie pozyskiwania zasobéw produkcyjnych;

w zakresie pozyskiwania nowych rozwigzan technologicznych i innowacyjnych;

w zakresie dziatalnosci produkcyjnej lub ustugowej;

w zakresie dystrybucji i marketingu;

w zakresie wspdlnego reprezentowania intereséw przedsiebiorcéw; 3. Kierunki wspotpracy:
wspotpraca horyzontalna (pomiedzy jednostkami o wspolnym profilu dziatalnosci);
wspotpraca wertykalna (tzw. wspotpraca pionowa — wspotpraca w ramach tancucha produkcji np. na
linii dostawcy — producent);

4. Wielkos¢ podmiotow:

pomiedzy matymi firmami np. networking;

pomiedzy duzg a matg firmg np. licencjonowanie, franchising pomiedzy duzymi firmami np.
licencjonowanie, alianse.

strategiczne.

Slajd 52

Karta praw negocjatora

Masz prawo sie pomylic.

Masz prawo sie zawahac.

Masz prawo pytac o to, o czym klientowi nie wolno moéwic.
Masz prawo by¢ natretnym.

Masz prawo milczed.

Masz prawo zachowywac sie jak zepsuta ptyta.

Masz prawo nie wiedzie¢ pewnych rzeczy.
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Slajd 53
Negocjacje biznesowe

Cechy dobrego negocjatora:

Posiadanie najlepszych i najbardziej aktualnych informacji dotyczgcych stanowiska drugiej strony.
Smiate wypowiadanie i ujawnianie waznych spraw.

tatwosc analitycznego myslenia.

Stanowczos$¢ w prezentowaniu wtasnego stanowiska.

Ruchliwosc i elastycznosé, czeste zmiany tematu, réznorodnosc stosowanej argumentacji, gotowos¢
do wytapywania logicznych sprzecznosci.

Spokdj i opanowanie na kazdym poziomie negocjacji.

Prowadzac negocjacje handlowe, trzeba mie¢ ludzi, ktorzy znajg sie na towarach/ustugach bedgcych
przedmiotem rozmow, na sytuacji rynkowej, zakresie ustug, szczegdlnych technikach, kwestiach

prawnych.

Slajd 54

Negocjacje c.d.

Jak planowac negocjacje — przygotuj sie merytorycznie i wytwdrz wtasciwe nastawienie.

_ Pytanie, jakie sobie zadajemy przy planowaniu

Cele Co chce osiggnac — teraz, w przysztosci? Jakie jest minimum wystarczajace

(jasna wizja celéw) dla mnie? Do czego zmierzajg moi rozméwcy? Czy wiemy dostatecznie wiele
o sprawach, ktére majg by¢ przedmiotem rozméw? Czy chcemy utrzymacé
dobre relacje z drugg strong?

Stanowiska Moje- co jest dla mnie wazne?
Co jest dla niego wazne? Co zainteresuja drugg strone?

Interesy Z jakiego powodu, dlaczego jest
(ustalone priorytety) to dla mnie wazne? Z jakiego
powodu, dlaczego jest to dla
niego wazne?
Powody:
Merytoryczne, finansowe, osobiste, emocjonalne.
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Ograniczenia

Miejsce

Czas

Opcje

(gotowy plan negocjacji i
gotowosc do jego elastycznej
zZmiany)

Plan B

Negocjacje biznesowe c.d.

Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Co mnie ogranicza? Co jego ogranicza?
Jakie to sg ograniczenia: czas, finanse, wartosci i przekonania, osobowos$¢
(moje wady i zalety; jego wady i zalety)

Gdzie? U mnie, u niego, na neutralnym gruncie?

Kiedy i jak dtugo mam zamiar prowadzi¢ negocjacje? Kiedy najlepiej a kiedy
najgorzej bedzie rozpoczg¢ negocjacje? Czy drugiej stronie zalezy na czasie?

Jakie oferty wyjsciowe zamierzam przedstawic, do jakiego poziomu jestesmy
w stanie czyni¢ ustepstwa?

Rézne warianty propozycji?
Jakie warianty — dobre dla mnie i satysfakcjonujace jego?

Jakie beda konsekwencje, gdy nie osiggne pozgdanego rezultatu? Jakie mam
alternatywne sposoby i propozycje rozwigzania?

Tabela 13 - Negocjacje

Slajd 55

Strategia wspotpracy Strategia konfrontacji Strategia analityczna Zasady obrony

Twoim celem jest osiggniecie
porozumienia korzystnego i
sprawiedliwego dla kazdej ze
stron

Twoim hastem jest: "Niech
wszyscy skorzystajg"

Ufasz drugiej stronie (ujawniasz
cel minimalny)

W razie potrzeby jestes gotow
do kompromisu, ale musi on
by¢ odwzajemniony

DIALOG )

of Transformation"

Pamietaj, ze jesli ty nie Negocjujgce strony nie Uwaznie stuchaj i
przechytrzysz ich, oni walczg ze sobg, lecz madrze pytaj
przechytrzg ciebie. rozwigzuja problemy

Badz gotéw do walki i karty  Negocjacje uznac trzeba Ignoruj préby i
trzymaj "przy orderach". Nie nie za gre, lecz za zadanie, powracaj do

ufaj nikomu ktore rozwiazuje sie, tematu rozmowy

szukajac odpowiedzi na

trzy pytania: a) Jakie sg

fakty? (sytuacja) b) O co

nam chodzi? (cele) c) Jak

osiggnac cele w taki

sposab, zeby kazdy byt

zadowolony? (warianty)
Twoim celem jest Badz pomystowy i Udawaj
zwyciestwo. wspolnie z innymi naiwnego

poszukuj alternatyw

Domagaj sie ustepstw, Podejmujac decyzje, Zdarta ptyta —
naciskaj, stanowczo odwotuj sie do kryteriéw powtarzaj co
powtarzaj swoje tezy. Jesli obiektywnych uprzednio
trzeba, nie cofaj sie przed mowites
grozbami
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Odwotujesz sie do wspdlnych W niczym nie ustepuj. IdZ na  Kieruj sie rozumem, a nie  Zmiana miejsc —
racji i zgodnosci interesow catosc. emocjami a co zrobitby Pan
w takiej sytuacji
Wez byka za
rogi:
-przerwij
rozmowe
-podaj powody
-ustal co dalej

Tabela 14 — Negocjacje biznesowe

Slajd 56
Negocjacje biznesowe c.d.
Traktowanie od poczatku przez obie strony negocjacji jako sposobu rozwigzania problemu i dgzenie do
wyniku; wygrana jest sytuacja idealna.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Otwarcie — nastaw sie na strategie Empatia

wygrana/wygrana. -Chcemy znalez¢ -Postaw sie w sytuacji drugiej strony.
wspdlne stanowisko i dojs¢ do -Wyobraz sobie, jak oni myslg o réznych
porozumienia, ktére jest korzystne dla obu rzeczach.

stron. -Nasza wizja to ..... -Zapytaj ich co myslg i czuja.

-Przygotuj agende — wyjasnij swoje obszary  -Znajdz ich kluczowe punkty.

intereséw i zapytaj o nie partnera. -Dowiedz sie, co chcg ustyszec.

-Zacznij od tatwych spraw.

Ustepstwa Cena:

-Zaplanuj mozliwe ustepstwa predzej; -Nigdy po prostu nie obnizaj ceny. -Jesli
-Niech druga strona ustgpi najpierw; ...to... —dokonuj zmian ceny pod
-Ociagaj sie z ustepstwami; -Wymieniaj a nie  warunkiem.

po prostu ustepuj. -Nie pozwal, aby cena byta kluczowa
-Zawsze pros o wiecej. rzeczy;

-Podkreslaj oszczednosci nad kosztami.
-Zacznij raz jeszcze.

Grafika 5 - Negocjacje biznesowe

Rozwigzanie satysfakcjonujgce obie strony powinno by¢ wypracowane, a nie podane na talerzu.

-Zawsze badz nie

*
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Slajd 57
Negocjacje c.d.
Porozumienie Ekspert
-Zawsze ty zamykaj negocjacje. -Kto tam bedzie.
-Nie podejmuj zobowigzania do -Wez swojego eksperta.

samego konca. -Jesli...to...dochodZz -Mniej sowich ekspertéw ,,z tytu”.

do porozumienia pod warunkiem.  -Sporzadz liste pytan, na ktére odpowiesz pdznie;.
-Tak...ale... - zawsze mow ,,ale...”

-Czy tak? Tak, pod warunkiem,

ze...

Jezyk Przejmij kontrole: -Wybierz miejsce,
-Unikaj zwrotéw zargonowych. -Wybierz czas

-Unikaj zwrotéw typowo -Kontroluj przestrzen.

specjalistycznych, jesli wiesz, ze -Przyjde tu.
druga strona moze nie znaé¢ -Popros o przesuniecie.
specyficznych terminow. -Ustal inny termin.
-Streszczaj.
-Mamy wybor. -My tez -Cisza.

DIALOG / )é L Funded by
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Sytuacja bez wyijscia -Co
sugerujecie.

-To wszystko co mozemy daé.
-Zmien postawe.

-Wprowadz opcje.

- Bierzcie to lub zostawcie.
-Ultimatum.

-Warunkowe ustepstwo -Popros o
przerwe.

-Zmien punkt sporny.

-W ostatecznosci wyjdz.

Blef

-Wez na serio.

-Lub jeszcze...

-Pytanie

-Mielismy lepszg oferte.

-To dlaczego rozmawiacie z nami.
-Zignoruj.

-Péjdziemy gdzie indziej.

-Jesli to dla was lepsze.

Eskalacja
-Niedorzeczne zadanie
-Analiza zadania;
-Nowe zadanie
-Jestem zaskoczony
-Wtracaj nowe sprawy
-Tego nie ustalono
-Jedli...to...

-Zacznij od nowa.

Presja czasu -Pytanie.

-Mamy ograniczony czas.

-Mamy go duzo.
-Czas mija.

-Zignoruj.

-Nie daj sie popedzac.

Grafika 6 - Negocjacje biznesowe

Negocjacje c.d — brak informacji

Slajd 58
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Slajd 59
Negocjacje c.d.
Slepy na liczby -Odt6z do Brak wiadzy
rozwazenia. -Polityka firmy.
-Zapisuj. -Kto ustala polityke.
-Nowe dane. -Nigdy zadnych wyjatkow.
-Popros$ o nie na pismie. -Ten raport -Poza mojq wiadza.
wskazuje... -Kwestionu;j. -Lepiej przetézmy rozmowe.
-Popros o powtdrzenie. -Daj zna¢, jak bedziesz mogt.
-Nie ma na to pieniedzy w
budzecie.

-Kiedy bedzie nowy.

Pytania

-Kto, co, kiedy, dlaczego.

- Stawiaj otwarte pytania.
-Traktuj jak otwarte pytania.
-Trudne pytania.
-Odpowiadaj pytaniem.

-Nie wiem.

-Co masz na mysli.

-Odp. na inne pytanie.

Grafika 7 - Negocjacje biznesowe

Slajd 60

Negocjacje c.d.

Niektdrzy negocjatorzy nie sg tagodni i trzeba wiedzie¢, jak z nimi postepowac i broni¢ sie przed
manipulacja.

Strategie manipulacji:

1. Blokada:

DIALOG )é T R Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

upieranie sie przy swoim; odmowa wyjasnien; uniki; brak odpowiedzi na pytania; odwracanie uwagi;
udawanie niezrozumienia; pseudoargumenty.

Po trupach do celu:

grozba, szantaz; ataki osobiste; pospiech; pozorne ustepstwa; sprawa nie podlega negocjacjom;
pochlebstwa; wykorzystywanie préznosci; autorytet; pseudoargumentacja.

Sabotaz podczas rozmowy:

,hie rozumie”; prowokacja; okazywanie niecheci; klamstwo; wymuszanie pospiechu.

Sabotaz po rozmowie:

dowolna interpretacja ustalen; niedotrzymywanie uméw; mnozenie trudnosci.

Slajd 61
Obrona przed taktykami podstepnymi:

Powstrzymaj sie od natychmiastowej reakcji. Uzyskaj czas na logiczne myslenie.

Nazwij swoje witasne przezycia i emocje. Dopiero wtedy udziel merytorycznej odpowiedzi. W
powyzszym pomagajg nastepujace decyzje:

Ignorowanie ataku — jesli druga strona chce zmusié rozméwece do ustepstw, mozna potraktowac jej
zadania jako swoiste, nierealne marzenia.

Branie ataku za dobrg monete i przeksztatcenie go w poczatek dyskusji nad problemem.
Interpretowanie ataku personalnego jako komplementu - gdy druga strona podwaza kompetencje np.
stowami: ,Powazna dyskusja nad tym problemem wymaga wiedzy”, mozna odpowiedzie¢ np. ,Mito
jest ustyszeé, ze jesteSmy kompetentni, aby z wami negocjowac”.

Zmiana punktu odniesienia — gdy negocjacje toczg sie w atmosferze konfliktu, skuteczna moze by¢
zmiana sposobu odpowiedzi na to, co méwi druga strona.

Ujawnienie taktyki — polega na zasygnalizowaniu drugiej stronie, ze ich gra zostata odkryta i na

umozliwieniu przeciwnikowi wycofania sie z podstepu bez utraty przez nig twarzy.

Slajd 62

Negocjacje c.d.

Triki negocjacyjne:
Postaw przed faktem dokonanym — dostawa towaru jest wieksza niz rzeczywiste zamédwienie. Klient
moze przyjac dla Swietego spokoju, ale np. w razie przeterminowania odesta¢ bez dyskusji z wami i nie

ptaci¢ za dostawe, aby wyréwna¢ bilans strat.

olTransll&gat%~ b % @ ***** Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Standardowa praktyka — tu kluczowe role odgrywajg dokumenty, zwyczaje, na ktére sie powotujesz
ustalajac warunki. Tak np. funkcjonujg umowy bankowe - albo je akceptujesz albo musisz szukac
innego banku.

Drzwiami w twarz — (inaczej odmowa-wycofanie) polega na przedstawieniu nierealnie duzej prosby
(zadania), ktdrej na pewno odmdwi druga strona. Za nig natomiast postawisz te mniejszg, o ktérej
spetnienie ci chodzi.

Salami — polega na osiggnieciu czegos kawatek po kawatku, az zdobedzie sie catosé.

Podziel réznice — taktyka rozwigzania. Jesli dwie strony utknety przy dwdch cenach, mogg dotrzec do
rozwigzania dzieki podzieleniu réznicy. Oferta jest ryzykowna, poniewaz odstania naszg gotowos¢ do

ustgpienia o0 50% miedzy stronami.

Slajd 63
Negocjacje c.d.:
Triki negocjacyjne:

Dobry/Zty — taktyka, ktéra dziata najlepiej na negocjatoréw przestraszonych. Polega na tym, ze dwaj
negocjatorzy rozdzielajg pomiedzy siebie styl twardy (rywalizacyjny) i styl miekki (kooperacyjny). Cel to
zmuszenie Cie do ustepstw.

Odwracanie uwagi — poddajesz sie w sprawie, ktdra nie ma dla ciebie specjalnego znaczenia. Sprawiaj
wodwczas wrazenie, ze czynisz ustepstwo w kwestii niezwykle dla ciebie istotne;j.

Technika porucznika Colombo — doswiadczeni negocjatorzy uzywajacy tej techniki kreujg sie na
slamazarnego, nieco zahukanego bohatera znanego serialu. Taktyka ta ma za zadanie ,rozbroic,
zredukowac ostrozno$¢ drugiej strony, przygotowanie dobrego grunt do czynienia ustepstw. Aby
przezwyciezy¢ te taktyke, nalezy skoncentrowac sie na wtasnych celach, nie da¢ sie ponies¢ emocjom i

zbytniej pewnosci siebie.

Slajd 64

Negocjacje c.d.

Triki negocjacyjne c.d.:
Technika pustego portfela - jedna ze stron wyraza che¢ zakupu danego produktu, lecz w momencie
finalizacji okazuje sie, ze kontrahent nie ma wystarczajacych srodkdw. Czasami chec sfinalizowania
umowy jest tak duza, ze zapomni sie o kosztach.
Jezeli chcemy sie temu przeciwstawic¢ nalezy: zweryfikowac prawdziwosc¢ stow partnera,
zastanowic sie, czy ustepstwa sg do przyjecia oraz czy istniejg obiektywne przyczyny niedotrzymania

zobowigzania drugiej strony.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Techniki ,sprzedaj tanio — zdobadz reputacje” — negocjatorzy jg stosujacy bazujg na checi prestizu lub
zdobyciu nowych kontaktéw drugiej strony. Przezwyciezanie tej taktyk zwtaszcza, gdy rozpoczyna sie
jakas$ dziatalnos¢, jest niezwykle trudne. Bardzo przydatne moze by¢ doktadne przygotowanie do
negocjacji oraz doktadna znajomos¢ innych alternatyw.

Technika zabdjczego pytania — formutowane s3 tu takie zgdania, ktére sg nie do przyjecia dla drugiej
strony. Stanowcza odpowiedz NIE moze zakoriczy¢ negocjacje. OdpowiedZ TAK moze otworzy¢ nowa
perspektywe negocjacji, lecz nalezy pamietaé o zwerbalizowaniu swoich watpliwosci i konsekwetnie

probowaé wyttumaczy¢ swoje racje.

Slajd 65

Negocjacje c.d.

BATNA - Best Alternative To Negotiated Agreement
(Najlepsza alternatywa dla negocjowanego porozumienia)
Im bardziej sg atrakcyjne twoje alternatywy w stosunku do proponowanego porozumienia, tym
wieksza jest twoja sita. Im mniej alternatyw masz do zaproponowania i im mniejsza jest ich
atrakcyjnosé w stosunku do wyniku negocjacji, tym twoja sita jest mniejsza.

Wskazéwki do wypracowania swojej BATNA:

- Zastanow sie nad wszelkimi mozliwosciami, jakie przyjda ci do gtowy i zapisz w punktach to, co
bedziesz mdgt zrobi¢, jezeli nie uda Ci sie zawrze¢ akceptowalnego porozumienia.

- Przetdz najbardziej obiecujgce alternatywy dotyczgce porozumienia na jezyk praktycznych opgji.

- Wybierz jedng, najlepsza opcje. To jest twoja BATNA.

- Ocen wszystkie propozycje w odniesieniu do twojej wtasnie BATNA.

- Jezeli oferta jest lepsza niz twoja BATNA, rozwaz powaznie mozliwosc jej zaakceptowania.

- Jezeli oferta jest gorsza niz twoja BATNA, sprébuj wynegocjowac lepszg oferte.

- Jezeli druga strona nie zmieni oferty, wykorzystaj swojg BATNA.

Slajd 66

Negocjacje c.d.

Konflikt w negocjacjach

Konflikt jest ,niezdrowy”, kiedy sie go catkowicie unika, albo podchodzi don na zasadzie
wygrana/przegrana.

Konflikt jest ,kreatywny” kiedy sprawia, ze partnerzy rozwijajg nowe pomysty, rewidujg dotychczasowe

postawy i wartosci.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Radzenie sobie z konfliktem:

- Kontroluj swoje emocje. Unikaj nadmiernych atakow.

- Nie narzekaj — narzekanie na czyje$ zachowanie do niczego nie doprowadzi.

- Upewnij sie, ze kontrolujesz swdj gtos, wyraz twarzy i postawe ciafa.

- Wyjasnij o czym chcesz méwié.

- Nie pouczaj i nie wygtaszaj wyktadu. Nic tak nie nudzi ludzi, jak przydtugi wykfad.
- Na cudzy gniew staraj sie odpowiadaé empatia.

- Stuchaj, stuchaj, stuchaj.

Jedli to konieczne, odwotaj sie do , trzeciej strony”.

Slajd 67

Impas w negocjacjach

Prébe wyjscia z impasu rozpoczyna sie od podsumowanie zagadnien, ktdre zostaty poruszone przez
druga strone, a ktére spowodowaty podziat. Dalej nalezy dokonac parafrazy tego, co zostato
powiedziane przez drugg strone. Nalezy tez pozwoli¢ rozmdwcy na dokonanie korekty wypowiedzi,
ktora doprowadzita do nieporozumien. Jesli impas jest prawdziwy i gteboki. Mozna uciec sie do
nastepnych posunie¢:

- odwotanie sie do wspdlnych interesdw, zwtaszcza tych, ktére dajg korzysci obu stronom,

- wskazanie negatywnych konsekwencji dla drugiej strony, w przypadku braku porozumienia

(staram sie, aby wypowiedz nie brzmiata jak grozba),
- rozwazy¢ z rozmoéwcy konsekwencje przyjecia nieakceptowanego rozwigzania,
- zajac sie innym zagadnieniem, ktore lezy w przedmiocie negocjacji,
- Préba wzbudzenia sympatii rozméwcy ( pokazmy, ze nekajgce jg watpliwosci sg dobrze rozumiane

i moze ona liczy¢ na pomoc w ich przezwyciezeniu), - czasowe zawieszenie rozmow.

Slajd 68

Negocjacje c.d.
Etyka w negocjacjach.
Uniwersalne zasady o charakterze etycznym w negocjacjach.
Porozumien nalezy dotrzymywacé.
Rozmowy powinny by¢ prowadzone w dobrej wierze, dgzac do porozumienia, ktdre bedzie

satysfakcjonowac obie strony.
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3. Na poczatku rozmowy nie nalezy odmawiaé¢ mozliwosci wtgczenia do negocjacji tych kwestii, ktére
bedzie proponowata druga strona.

4. Nie powinno sie méwi¢ nieprawdy, jednak nie ujawnianie wszystkiego nie jest klamstwem.

5. Bez waznych kwestii nie powinno sie zmienia¢ kwestii uzgodnionych.

6. Nie powinno sie ingerowaé¢ w wewnetrzne sprawy drugiej strony po to, by ostabic jej pozycje w
negocjacjach. Powody, dla ktdrych nalezy przestrzegaé zasad etycznych w negocjacjach:
- w negocjacjach nalezy postepowad uczciwie, bowiem w zyciu inaczej postepowad sie nie godszi,
- etyka poptaca — stosowanie praktyk nieetycznych przynosi jedynie krétkotrwate korzysci. W

dtuzszej perspektywie negocjator naraza sie na utrate wiarygodnosci.

Jedli kazda ze stron wie, ze druga strona bedzie oszukiwac, to oszustwo przestaje by¢ nieetyczne.

Slajd 69

Ocena negocjacji.

Ocena negocjacji pozwala na:

- sprawdzenie, czy osiggnates zamierzony cel;

- stwierdzenie, w razie niepowodzenia, co poszfo Zle i jak podobnych btedédw unikaé w przysztosci;

- ustalenie, w przypadku osiggniecia sukcesu, jakim czynnikom go zawdzieczasz i jak go utrwalic.

Slajd 70

Prezentacja biznesowa.
Przygotowanie do prezentacji:
- pomaga w zapanowaniu nad stresem;
- umacnia pewnosc siebie i Swiadomos¢ tego, co chcemy przekazag;
- pomaga skupic sie na rzeczach istotnych;
- pozwala nato, aby wystgpienie we witasciwy sposdb trafito do odbiorcow;
Najczesciej popetniane btedy:
- brak odpowiedniego przygotowania do wystgpienia;
- brak wiedzy na temat publicznosci; - brak sprecyzowanego i dobrze okreslonego celu;

- poswiecenie zbyt matej ilosci czasu na przygotowania.

Slajd 71
Prezentacja biznesowa c.d.
1. W jakim celu méwisz? Co chcesz osiggnac?
=
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Do kogo méwisz? Kto i dlaczego ma cie stuchac?

Jak chcesz to zrobic¢ ? Plan prezentacji.

Jak okresli¢ cel prezentacji? — Wykorzystaj metode SMART.
S-specyficzny; M-mierzalny; A-Ambitny; R- realistyczny; T- terminowy.
Audytorium - Kto to jest? Jak dobrze zna przedmiot/temat? W jakim celu cie stuchaj? Czy jest Ci
przychylny? Plan wystapienia:

Otwarcie

Wypetnienie

Podsumowanie

Zamkniecie

Zasada 3P

Powiedz, o czym chcesz Powiedzieé.

Po prostu to Powiedz.

Tabela 15 - prezentacja biznesowa

Powiedz, o czym Powiedziates.
Reguta 3P pozwala nam prowadzi¢ stuchacza, a takze daje mu poczucie, ze méwca caty czas sie nim
opiekuje. Umozliwia tez utrzymanie skupienia publicznosci , a tym samym pewnos¢, ze stuchacz

zapamieta to, co powiedzielismy.

Slajd 72
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_

1. Przyjazny komentarz 1. Przedstaw temat

* Przedstaw sie *  Plynnie

* Powitaj: o Ogdlnie *  Zzaangazowaniem

o Osobiscie wszystkich o Osobiscie e Ciekawie

wyrézniajaco 2. Przedstaw plan i czas prezentacji
2. BANG

Gtowne tezy (wnioski stuchaczy)
Podaj czas twojej prezentacji 3. Podaj forme udziatu
audytorium
Pytania i dyskusja — kiedy i jak?
4. Przyktadowe ,, wyrazenia-mosty”
* Jestescie Panistwo z pewnoscig ciekawi...
¢ Jak sie Paninistwo domyslaja...
* Ateraz przyjrzyjmy sie...
*  Przystepujac wiec do...
*  Kolejnym ciekawym problemem jest...
* Aterazspojrzmy na
*  Przechodzac do nastepnej kwestii...
*  Przedstawiany temat nasuwa nam takze mysl...
* |tak doszlismy do...

o Przetam lody

o Anegdota, dykteryjka, dowcip, fotografia, fragment filmu,
ciekawe dane statystyczne, pytanie retoryczne i wiele
innych mozliwosci;

Badz kreatywny, ale nie ekscentryczny. ¢ Zachowaj umiar i

kulture

Badz ,na temat”.

Prezentacja biznesowa c.d. - brak

Slajd 73

Prezentacja biznesowa c.d.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

1. Podstawg wypetnienia jest podany
plan

Przypomnij temat
Wré¢€ do planu

SRS

2. Podstawg planu s3 tezy Uzyskaj zgode stuchaczy, ze udowodnites tezy
3. Podstawg wnioskow sg dowody tez Etap podejmowania decyzji w gtowie
4. Przedstawienie punktu plany (tezy) klienta/kontrahenta
5. Udowodnienie go
6. Powrét do tezy z udowodnionym
whnioskiem
7.  Zachecanie do pytan
8. Pofaczenie z nastepnym punktem

planu
9. Przypomnienie o czym mowimy
10. Budzenie pytaniami
11. Danie mozliwosci zadawania pytan

Zakonczenie

1. BANG ale nie bomba atomowa
» Mysl, anegdota, sentencja, film, wiersz, cytat itp.
* Badz kreatywny i méw na temat

Tabela 16 - prezentacja biznesowa

Slajd 74

Prezentacja komputerowa

1. Przygotowanie slajdow:

Pamietaj o zasadzie: ,mniej znaczy wiecej”. Unikaj ,,pstrokacizny”, nadmiaru animacji i trikéw
technicznych. Minimalizm pozwala na rozumienie tego, co chcesz przekazacd.

Zastanow sie, co wykorzystasz na swoich slajdach oraz jakich elementéw uzyjesz. Mozesz wykorzystac
slajdy z tekstem, z obrazem, z wykresami, z infografikom, z uzyciem ikon, z uzyciem cytatéw. Pomysl|
takze o kolorach, czcionkach, animacjach, wykorzystaniu filmu, innych materiatach wspomagajacych
przekaz.

2. Kompozycja slajdéw:

- Dobra kompozycja pozwala uatrakcyjni¢ przekaz. Powszechnie stosowane jest umieszczanie
najwazniejszych elementéw na srodku slajdu. Wysrodkowang grafike podpisujemy tekstem, ktory
rowniez rownamy do Srodka. Taki slajd jest statyczny i spokojny, cho¢ brak mu dynamiki. Warto

korzysta¢ z prostych zasad kompozycji zdje¢ i tzw. mocnych punktédw obrazu:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Slajd 75

a. Podziel slajd na trzy rowne czesci:

Grafika 8 - slajdy

b. na przecieciu tych linii znajdziesz mocne punkty obrazu.

173 173 173

Grafika 9 - slajdy

Slajd 76

c. umieszczenie jakiego$ obiektu w jednym z tych miejsc wzmocni dynamike slajdu

oraz skupi oglgdajgcych prezentacje na tym witasnie obiekcie.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Grafika 10 - slajdy

Slajd 77

3. Tekst na slajdzie.

- naslajdzie powinno znalezé sie jak najmniej tekstu (slajd to nie Scigga do czytania, slajd powinien
by¢ przeznaczony do ogladania, a nie do czytania);

- duzo tekstu oznacza zmniejszenie czcionki, przez tekst staje sie nieczytelny (mniej tekstu to duza,
czytelna, zrozumiata czcionka). Wielkos¢ czcionki nie powinna by¢é mniejsza niz 24 pkt.

- uzywaj haset, stéw kluczowych ( tekst na slajdzie to zapowiedz, a to co mowisz to rozwiniecie tej
zapowiedzi);

- korzystaj z maksymalnie dwdch rodzajéw czcionek podobnych do siebie;

- wybieraj proste czcionki bez zbednych ozdobnikéw. W nagtéwkach dobrze uzyé czcionek
bezszeryfowych (bez ozdobnikdw, bardziej nowoczesnych) np. Arial.
Dla pozostaje czesci tekstu dobre bedg czcionki szeryfowe, czyli takie, w ktérych zakonczenia liter

nadajg im charakterystyczny wyglad np. Times New Roma.

Slajd 78

Prezentacja biznesowa c.d.
4. Kolory
- tworzg nastrdj i charakter prezentacji;

-z barwami nie nalezy przesadza¢;
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Jesli okreslisz kolor na pierwszym slajdzie, to konsekwentnie trzymaj sie swojego wyboru do
konca;

korzystaj z gotowych zestawdw, ktdre posiada program do tworzenia prezentacji;

uzywaj cieptych kolorédw (np. z6tty, czerwony, pomaranczowy), jesli chcesz zwrdci¢ na co$ uwage;
zimne barwy (np. zielony, granatowy, czarny) wykorzystaj dla pozostatego tekstu;

dobrym rozwigzaniem jest uzycie barw, ktére identyfikujg sie z twojg firmg np. popatrz na logo
swojej firmy i wykorzystaj widniejgce tam barwy;

pamietaj o dobrym kontrascie (np. ciemne czcionki na jasnym tle);

dobieraj kolory na zasadzie skojarzen (alarm-czerwony; wypoczynek-niebieski; problem-czarny;

rozwigzanie — zétty/pomaranczowy);

Slajd 79

Prezentacja biznesowa c.d.

4, Kolor c.d.

of Transformation"

kazdy kolor posiada jakos symbolike i tak np. niebieski to profesjonalizm, wiedza, zaufanie, spokdj,
odprezenie, stabilizacja — uzycie go da dobry efekt i pokaze, ze jestes specjalisty

w swojej dziedzinie; z6tty to kolor mtodosci, nowosci, bezpieczenstwo, bogactwo, rados¢,
beztroska — jednak nie zaleca sie jej stosowania do powaznych i biznesowych prezentacji, moze
powodowac odwrdcenie uwagi; zielony to natura, zdrowie, ekologia, pozytywne dziatania —
kojarzy sie z rozsgdkiem i wszystkim co przyjazne Srodowisku i sprawdzi sie przy prezentacji
naturalnych produktdow, lekarstw, zdrowego trybu zycia; czerwony to energia, moc, walka,
wezwanie do dziatania, ostrzezenie — wyrdznia elementy naszej prezentacji,

ale nalezy jg uzywac z umiarem, gdyz jest meczaca i draznigca dla odbiorcéw;

oszczednie uzywaj koloréw — wybierz 2, maksymalnie 4 barwy;

dobdr koloréw ufatwi koto koloréw, dzieki niemu poznasz jaki kolory pasujg do twojego koloru

przewodniego.

Slajd 80

Prezentacja biznesowa c.d.

5. Elementy graficzne w prezentacji

staraj sie zobrazowac swoje mysli i tresci w ciekawy i atrakcyjny sposéb — elementy graficzne,
infografiki, rysunki sprawia, ze prezentacja bedzie atrakcyjniejsza;
dobre zdjecie powie wiecej niz stowa — fotografia wspomaga zapamietywanie i wzbudza w

stuchaczach okreslone emocje;
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

obraz musi pasowac¢ do kwestii, ktérg w danej chwili opisujesz;

korzystaj z réznych mozliwosci umiejscowienia obrazu ( na $rodku ekranu, na gtéwnych punktach
obrazu);

wazniejsze elementy slajdu umieszczaj po lewej stronie ( moze to zaréwno obraz jak i tekst —w
zaleznosci od tego, co twoim zdaniem lepiej przedstawia kwestie, ktdrg opisujesz) — wynika to z
faktu, ze w naszej kulturze czytamy od lewej do prawej;

uktadaj wszystko konsekwentnie i regularnie — chaos w prezentacji utrudnia jej odbioru;

zdjecie z osobg ustawia, tak aby twarz skierowana byta do dtuzszego boku slajdu;

jesli zdjecie zajmuje caty slajd, to mozesz wykorzystac jego fragment do umieszczenia tam np.
tekstu;

jesli korzystasz z popularnych zdjeé, to pamietaj, ze twoi odbiorcy mogg mieé juz z nim jakies
okreslone skojarzenia;

Pamietaj o przestrzeganiu praw autorskich przy korzystaniu z cudzych zdjec.

Slajd 81

Prezentacja biznesowa c.d.

6. Liczby w prezentacji
pomagaja zrobi¢ wrazenie na naszych stuchaczach, obrazujg problem, wywotujg podziw lub
respekt;
muszg by¢ odpowiednio przygotowane i zaprezentowane — dobrze pokazac je w kontekscie czego$
lub poréwnujac do czegos.

7. Tabele i wykresy
pomagajg w tatwiejszym i szybszym z zaprezentowaniu okreslonych informacji; nalezy zadbac o
ich czytelnos$¢ i postarac sie, aby nie zostaty przetadowane informacjami; - sprawdzg sie do
prezentacji informacji, ktore trudno opisa¢ stowami (dane liczbowe, statystyczne, finansowe,
struktura, hierarchie, procesy, cykle, relacje, zaleznosci itp.);
powinny by¢ jak najprostsze — trzymaj sie zasady, ze jeden wykres dotyczy jednej danej i
umieszczaj je na osobnych slajdach;
jesli wystapi koniecznos¢ przedstawienia skomplikowanych danych, lepiej przygotowac wydruki i

rozdac je stuchaczom w momencie, w ktérym dane te bedg omawiane, a nie wczesniej.

Slajd 82
Prezentacja biznesowa c.d.
8. Infografiki
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wzmacniajg nasz przekaz i przedstawiajg odbiorcy fakty i ich znaczenie w nowy sposéb;

- wywofajg efekt ,,WOW” i pozwolg na dtuzej zapamietac nasze informacje;

do ich tworzenia mozna wykorzysta¢ dostepne w Internecie i darmowe kreatory np. Canva.

9. Schematy

stuzg to przedstawienia procesu, struktury lub zaleznosci, poréwnan;

rozplanuj, to co chcesz pokazad i wypisz wszystkie dane;

- minimalizuj tekst i dane, tak aby schemat byt czytelny i zrozumiaty.

Odwiedz strone www.slideshare.com. Jest to strona, na ktérej mozesz zobaczy¢ prace innych iich

prezentacje. Przygladnij sie im. Ucz sie od innych.

Slajd 83

Prezentacja c.d.
10. Kolejnos¢ slajdow

slajd tytutowy (tytut prezentacji, informacje o Tobie, nazwa instytucji, kiedy z jakiej okazji zostata

przygotowana prezentacja). Zasada pierwszego wrazenia — slajd tytutowy powinien by¢ atrakcyjny
wizualnie — wykorzystaj zdjecie, ktére bedzie obrazowa¢, to o czym bedziesz méwié. Dobrze
przemysl czcionki, kolor i rozmieszczenie tekstu;

- slajd z planem wystapienia - bez szczegdtéw; krétka prezentacja tego, co sie za chwile wydarzy. Plan
powinien zacheca¢ do wystuchania naszego wystgpienia. Plan mozna przedstawié¢ w formie
graficznej;

- kolejne slajdy to rozwiniecie prezentacji, ktore powinny by¢ przygotowane wedtug zasadach
wskazanych wczesniej;

- slajd podsumowujgcy — przypomnienie najwazniejszych kwestii;

- slajd zamykajacy - z podziekowaniem za czas i uwage — zostaw po sobie dobre wrazenie i postaraj
sie, aby ten slajd byt atrakcyjnym zakonczeniem;

- uzywaj jak najmniej efektow przejsécia slajdow.

Slajd 84

Prezentacja biznesowa c.d.
11. Jasny przekaz
- slajd powinien by¢ tak przygotowany, aby odbiorca szybko mdgt zrozumieé, co chcesz przekazad.
Twdj slajd powinien byc¢ jak bilboard reklamowy, ktéry musi w szybkim czasie przyciggnaé uwage

mijajgcego go kierowcy;
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Swojg prezentacje mozesz przetestowac na znajomych, rodzinie. Zaprezentuj im jg, stosujac zasade
3 sekund/slajd. Po tym czasie sprawdz, co zapamietali z twojego przekazu, czy zainteresowato ich
to, co pokazates. Jesli widzowie potrzebujg wiecej czasu na ,odczytanie” twoich intencji
pokazanych na slajdzie, to oznacza, ze podczas prezentacji zamiast stuchad tego, co méwisz, bedg

skupiac sie na zrozumieniu tego, co widza.

Slajd 85

Prezentacja c.d.

12. Jezyk

- symbole, zdjecia, grafiki powinny by¢ jasne i zrozumiate;

- nie naduzywaj branzowego jezyka — uzywaj krétkich zdan, zrozumiatych stéw i haset;

- uwazaj na ortografie i interpunkcje - pamietaj, ze nawet najlepiej przygotowang prezentacje moze
zepsuc jeden ,ortograf”. Stuchacze na pewno skupig sie na Twoim btedzie, wytkng go, a Ty
zostaniesz zapamietany nie jako $wietny mdéweca, ale ten, ktéry miat btedy w pisowni.

- stosuj jednakowe nazewnictwo na wszystkich slajdach;

- sprawdzaj slajdy, pod katem tego, czy znajdujg sie tam niepotrzebne lub powtarzajgce stowa.
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Slajd 86

Prezentacja biznesowa c.d.
Korzystanie z planszy papierowe;j (flipcharta):

- pisz duzymi literami ok. 4 cm wysokosci.

rob odstepy ok. 5 cm pomiedzy wierszami;
- uzywaj nie wiecej jak gérne 2/3 planszy (ponizej tekst jest niewidoczny);
- uzywaj mato stéw w wierszu;
- roznicuj tekst za pomoca kolorow;
- zréb otéwkiem w rogu widoczne tylko tobie notatki co chcesz napisaé;
- zaznacz sobie wystajgcymi, kolorowymi karteczkami poszczegdlne sekcje prezentacji;
- mozesz przyklei¢ na plansze kolorowe kartki z ilustracjg.
Zasady obstugi:
- zawsze przewracaj na czystg kartke, jesli méwisz o czyms innym;
- nie ustawiaj sie tytem do audytorium, nawet jesli piszesz (start bokiem);
- -nigdy nie méw do planszy;
- nie mOéw podczas pisania;
- uzywaj wskaznika tylko do pokazania rzeczy waznych;
- przetrenuj ,frazy pomostowe” pomiedzy sekcjami prezentacji;

- stosuj je podczas przekrecania plansz.

Slajd 87

Prezentacja biznesowa c.d.
Przekaz

1. Mowa (jezyk, rytm i temp, ton, akcent).

Jezyk - uzywaj wtasciwych stdw; unikaj zargonu; krdtkie logiczne zadania; unikaj wtretéw i uogdlnien;
niedopuszczalne sg stowa niecenzuralne; mow jasno i rzeczowo; nie potykaj koncéwek; méw ptynie i powoli.
Rytm i tempo - réznicuj ton gtosu; intonuj wtasciwie zdania; badz ekspresywny i zaangazowany.

Ton — przyjazny; pewny; zréznicowany; szczery; peten szacunku; unikaj mentorstwa.

Akcent — prawidtowo akcentuj sylaby; akcentuj stowa wazne; stosuj pauzy.

Projekcja - méw do ostatniego rzedu;

Artykulacja - méw wyraznie;

Modulacja - réznicuj ton, rytm, tempo);
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Prawidtowa wymowa - akcent, unikaj trudnych stéw;
Elegancja - uzywaj jezyka literackiego, ale bez udziwnien;
Repetycja - czasem powtarzaj frazy réznym tonem;

Szybkos¢ - méw powoli, ale ze zmiennym tempem.

Slajd 88

Prezentacja biznesowa c.d. Przekaz

Ciato (postawa, ruch, twarz, wyglad).

Postawa — stdj swobodnie; lekko unie$ gtowe; ramiona proste; wyprostowana sylwetka; brzuch wciggniety; nogi
proste stopy lekko rozstawione; rece opuszczone wzdtuz; dtonie swobodnie; nie stawaj tytem do audytorium;
unikaj krzyzowania rak; unikaj przesadnej gestykulacji; nie zastaniaj ust rekoma w trakcie méwienia; unikaj
pozycji zamknietych);

Ruch - nie przemieszczaj sie zbyt szybko; nie stdj jak kamien; podejdz do ekranu i stant obok; podchodz w strone
audytorium; Twarz — usmiechaj sie; panuj nad mimikg; nie marszcz zbyt czesto czota; unikaj zdziwionego wyrazu
twarzy; nie wytrzeszczaj oczu; nie przygryzaj warg;

Wzrok

Kieruj wzrok do réznych oséb; zatrzymuj spojrzenie na dtuzej niz 2-3 sekundy; nie méw do jednej osoby; patrz na
stuchaczy pewnie; patrz na stuchaczy, kiedy zadajesz pytanie lub oni do ciebie méwig; nie patrz na Sciane,

podtoge, sufit.

Slajd 89

Prezentacja biznesowa c.d.

Pozawerbalny kontakt ze stuchaczami

Twoja twarz powinna pokazywac to, co chcesz zobaczy¢ na twarzach stuchaczy.

Kiwaj potakujgco gtowa.

Unikaj zaprzeczania gtowg, nawet gdy sie nie zgadasz.

Odczytuj sygnaty od stuchaczy:

— postawa niecheci (obojetny wyraz twarzy; wzrok skierowany w przestrzen; ciggte szeptanie uwag do sasiada);
postawa zastuchana (zmarszczone czoto; ciato pochylone do przodu; broda podparta splecionymi dtorimi);
postawa neutralna (obojetny wyraz twarzy; pozycja lekko pochylona do przodu; broda poparta; nogi zatozone);
postawa zainteresowania (tutéw wyraznie pochylony do przodu; broda podparta; twarz usmiechnieta; wzrok

przyjazny; obie nogi oparte na podtodze).

59

omossy O & RERN Funded by
T WSTIE SO the European Union




Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Slajd 90

Prezentacja biznesowa c.d.

Zasady odpowiadania na pytania:

Dobre przygotowanie;

Postaw na pewnosc siebie;

Kolejnosé pytan pod kontrolg;

Analiza pytania;

Czas do namystu - pomysl zanim odpowiesz;

Badz uczciwy;

Nie bdj sie powiedzieé , nie wiem” na trudne pytania;

Unikaj ripostowania;

Pochwal pytanie;

Powtérz pytanie;

Przenies pytanie na reszte stuchaczy;

Podczas szczegdtowej analizy materiatdw mozna przewidzieé¢ wiekszos$¢ pytan;
Wiekszos¢ pytan stuchaczy ma charakter ogdlny;

Odpowiadaj na kazde pytanie osobno;

Okresl, czy przedstawiasz fakt, czy swéj poglad;

Nie wszczynaj sprzeczki z pytajgcym;

Odpowiadaj zwiezle i na temat; nie udzielaj odpowiedzi wymijajgcych; -

W sytuacjach krytycznych wykaz poczucie humoru.

Slajd 91

Prezentacja biznesowa c.d.

Zapobieganie Stres

1. Dobre przygotowanie:

Dobre rozeznanie stuchaczy — jesli sg to obce losoby, sprébuj z nimi porozmawiac, przedstaw sie i poznaj ich.
Przygotowanie wystgpienia — zaplanuj to, co i w jaki sposdb chcesz powiedziet.

Cwiczenie swojego wystapienia — méwienie go na gtos, przed rodzing, znajomymi, nagranie przed kamera.
2. Zadbaj o rozluznienie swojego ciata:

- Staraj sie wyciszy¢ emocje i zapanowac na termg wykonujac np. rézne ¢wiczenia oddechowe;
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3. Zmiana nastawienia:
Zacznij mysle¢ pozytywnie;
Nie wyobrazaj sobie tego, jak zle wypadniesz, co ztego moze sie stac.

Powtarzaj, ze jeste$ dobrze przygotowany, znasz temat i nic cie nie zaskoczy.

Test wiedzy
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Karty ¢wiczen
Budowanie relacji z klientem — karty ¢wiczen

Cwiczenie 1.

e  Utworz liste 10 cech osobistych pracownika branzy MICE, ktére uwazasz za niezbedne do dobrego
obstugiwania klienta. Nastepnie uszereguj je od najwazniejszych do mniej waznych.

Cechy osobiste Stopien waznosci

WO NOULRAWNRE

[uny
©

Karta ¢wiczen 1 - Budowanie relacji z klientem

Uzasadnij swoj wybor.

e Co chciatbys wiedzie¢ o swoim kliencie? Sporzadz liste:
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Cwiczenie 2.

e  Wymien powody rezygnacji klientéw ze wspotpracy:

e Opisz wskazane ponizej obiekcje klienta i zaproponuj pasujgce do nich odpowiedzi.
- Cena jest zbyt wysoka.

o Wymien przyktady watpliwosci klienta (z wtasnego doswiadczenia). Opisz, w jaki sposdb na nie

zareagowates$ i jak oceniasz swojg reakcje:
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Cwiczenie 3.
e Opisz w jaki sposéb w pierwszej kolejnosci powinien zareagowad pracownik w ponizszych sytuacjach.
- Klient jest agresywny i niekulturalny:
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- Klient posiada btedne informacje, ktére uwaza za prawdziwe:

e Opracuj ankiete weryfikujacg poziom zadowolenia klienta. Jakie pytania Twoim zdaniem powinny sie w

niej znalez¢?

Pomoce: znajdz w Internecie i poréwnaj rézne badania ankietowe klientéw.

L.p. Pytanie Ocen w skali 1-5

Tabela 17 — pomoce
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Cwiczenie 4.

e Pordownaj oferty dwdch firm branzy MICE swiadczacych te same ustugi. Wybierz jedng z nich. Uzasadnij

swoj wybor.

e Pordownaj dziatalnos$¢ (Twojej lub wybranej firmy) z konkurencjg i wyszczegdlnij elementy, ktére okreslajg
podstawowy poziom ustug (oferowany przez wszystkich), oraz te, ktére sprawiajg klientom szczegdlng

przyjemnosc¢ (unikatowe cechy).

e Przesledz historie Twojej branzy (lub wybranej) i wymien te elementy, ktére z czasem staty sie podstawa

okreslonej ustugi, oraz te, ktore pozostajg wartoscig dodana.
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e Okres,l jakiego problemu/wady dotyczy najwiece]j reklamacji (najczesciej odzwierciedlajg podstawowe

potrzeby klientow).

Cwiczenie 5.

Dokonaj analizy potrzeb klienta branzy MICE i zaproponuj sposoby ich zaspokajania przez firme:

Poziom potrzeby Okreslona potrzeba Istotnosc Jakie dziatania sg prowadzone w celu ich
dla firmy zaspokajania?
tak/nie
Fizjologiczne
Przylffad: wyzy!/v rente Organizacja gastronomii (dopisz
(dopisz szczegoty): Tak X
szczegoty):
Bezpieczenstwa
Przynaleznosci
Szacunku
Samorealizacji
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Tabela 18 - analizy potrzeb klienta branzy MICE
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Umiejetnos¢ wspdtpracy z otoczeniem — karty ¢wiczen.
Cwiczenie 1.

Zapoznaj sie z ponizszym opisem.

Sala konferencyjna. Za stotem siedzi grupa oséb. Jedno miejsce zajete przez mezczyzne, ktéry w tej chwili cos mowi,
gestykulujgc rekoma; ma usmiechnietg twarz. Wszyscy pozostali sprawiajg wrazenie wstuchanych w tresc jego
wypowiedzi. Kolor jego garnituru (jest ciemny) rézni sie od koloru garnituréw jego rozméwcdw (s3 jasne). Dwéch
mezczyzn pali papierosy. Na stole lezy teczka z dokumentami, stojg szklanki z napojami. Obok stotu widac¢ plansze z

wykresami.
Utdz wiasng historie do ponizszego opisu.

Teraz zapoznaj sie z informacja znajdujaca sie na odwrocie niniejszej karty:
Czy w twojej opowiesci osoby przedstawione w opisie:

- dyskutujg o czyms?

- z radoscig sie spieraja?

- podejmujg decyzje?

- szukajg kompromisu?

- odrzucajg jakis pomyst?

- poirytowane naciskajg na drugg strong?
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

- wygladajg na zamyslone?
- uczg jedne drugich?

- opuszczajg pokéj?

- usitujg przekonad innych?

Jesli w swojej opowiesci uwzglednites wiecej niz pie¢ mozliwosci, to swiadczy, ze sporo wiesz na temat negocjacji.

Cwiczenie 2.

e Pomysl o kim$ w swoim otoczeniu lub o osobie publicznej, ktérg uwazasz za skutecznego negocjatora.

Uzasadnij wyboér.

e Jakie sg cechy dobrego negocjatora?

e Ktdre z ponizszych twierdzen Twoim zadaniem powinny charakteryzowac¢ negocjacje, a ktére tu nie

pasuja? Krétko uzasadnij swéj wybor.
1. Wygrana jest najwazniejsza w negocjacjach (TAK/NIE).

3. Doprowadzenie drugiej strony do impasu to dobra taktyka w negocjacjach (TAK/NIE).
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4. Podawanie drugiej stronie wszystkich posiadanych przez siebie informacji jest w negocjacjach zachowaniem

prawidtowym (TAK/NIE).
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Cwiczenie 3.

e Sprawdz przygotowang przez siebie prezentacje i przekonaj sie, czy jest ona dobrze opracowana. Popro$
kogos z rodziny lub znajomych, aby zobaczyt Twoje slajdy. Na ogladniecie slajdu daj im trzy sekundy.
Nastepnie dowiedz sie, co zapamietali. Jesli nie udato im sie zarejestrowac Twojego gtdwnego przekazu, to
musisz poprawic¢ swojg prace.

e Opisz, jakie poprawki musiates nanies¢, aby osiggnac cel swojego przekazu:

e Zaznacz wszystkie zachowania wtasciwe podczas wystgpienia:

postawa wyprostowana i swobodna

zfaczone nogi

lekko rozstawione nogi

unikanie gestow

stanie w miejscu

przemieszczanie sie w okreslonym celu

przemieszczanie sie w te i powrotem podczas catego wystgpienia
mowienie przodem do publicznosci

kontynuowanie wypowiedzi po odwrdceniu sie tytem do stuchaczy
naturalne gesty

rece opuszczone wzdtuz tutowia

skrzyzowane rece

rece splecione za plecami

dtonie trzymane w kieszeni

bardzo ekspresyjna gestykulacja

O o o0 o0 4o 40 o040 4o o0 b0 4o o0 o -d

otwarte dtonie
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

[1  wskazywanie ludzi palcami
Cwiczenie nr 4.

e Wez dowolng ksigzke lub gazete.

e Otwodrz na losowo wybranej stronie i wylosuj jakie$ stowo.

e Teraz opowiedz historie, zwigzang z wylosowanym stowem.

o Najpierw jednak stan przed lustrem lub nagraj swoje wystgpienie.

e Podczas mowienia staraj sie zwrdci¢ uwage na to, jak sie zachowujesz.

e Jakich gestow uzywasz, jak stoisz, co dzieje sie na twojej twarzy.

e Dzieki temu sprawdzisz, nad ktérymi elementami swojej mowy ciata musisz mocniej, a nad ktérymi mniej
popracowac.

o Wypisz elementy wymagajace poprawy:

Cwiczenie 5.

Nagraj swojg 60-sekundowg wypowiedz na dowolny temat i sprawdz, ile stéw udato Ci sie powiedzie¢. Nastepnie

zaznacz odpowiedz:

[] ponizej 120 stéw na minute
[1 pomiedzy 120-150 stéw na minute

[J powyzej 150 stéw na minute

Teraz zapoznaj sie z informacjg znajdujacg sie na odwrocie niniejszej karty:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Ponizej 120 stéw na minute: Twoja szybko$é wypowiedzi jest nizsza niz u wiekszosci oséb. Sprébuj popracowac nad

tym, by wypowiada¢ w ciggu minuty wiecej stéw.
Pomiedzy 120-150 stéw na minute: Méwisz z podobng szybkoscig jak wiekszos¢ oséb. Tak trzymaj!

Powyzej 150 stéw na minute: Twoja szybkos¢ wypowiedzi jest wyzsza niz u wiekszosci 0séb. Publiczno$é moze miec
problem ze zrozumieniem Twojej wypowiedzi. Sprébuj popracowac nad tym, by wypowiada¢ w ciggu minuty mniej

stow.

Narzedzia do samooceny
Budowanie relacji z klientem — autodiagnoza

Rozwaz kazde z ponizszych stwierdzen i wskaz, w jakim stopniu Twoim zdaniem dotyczy ono Ciebie. Uzyj ponizszej
skali. Liczba w nawiasach okresla liczbe punktéw, ktdre nastepnie zliczysz, aby uzyskaé informacje o twoim

przygotowaniu do pracy z klientem.

Mocno (5). To stwierdzenie opisuje mnie w 100% lub w blisko 100%. Stwierdzenie to idealnie opisuje moja
codzienng prace z klientem. Rozumiem sens tego stwierdzenia i jest ono przeze mnie stosowane we wszystkich lub

niemal wszystkich kontaktach z klientami.

Srednio (3). To stwierdzenie opisuje mnie cze$ciowo. W swojej codziennej pracy z klientem nie zawsze jest ono

przeze mnie stosowane. Nie zawsze dostrzegam, aby taka postawa w stosunku do klienta byta konieczna.

Stabo (1). To stwierdzenie opisuje mnie jedynie w niewielkim stopniu. Nie jest ono stosowane przeze mnie w
mojej codziennej pracy z klientem lub jest stosowane jedynie sporadycznie. Zasadniczo uwazam, ze taka postawa

w stosunku do klienta ma niewielkie znaczenie.

Orientacja na klienta.

1. Jestem silnie zaangazowany w zapewnienie klientom jak najlepszej obstugi.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

2. Zdaje sobie sprawe z korzysci jakie zadowolony klient moze przynie$¢ mojej firmie.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

o Stabo (1)

3. Wiem i rozumiem, czym jest doskonata obstuga klienta.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

4. Dobrze rozumiem, czego oczekuja i wymagaja nasi klienci.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

5. Uwazam, ze moja praca polegajaca na obstudze klienta jest bardzo wazna i potrafie to uzasadnic.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

6. Wazne jest dla mnie, aby problemy klientéw zostaty rozwigzanie jak najszybciej, najlepiej juz przy pierwszej

probie.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

Cechy osobiste.
1.Wykazuje sie duzg cierpliwoscig w stosunku do klientédw, nawet jesli ich sprawy sg trudne do zatatwienia.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

2. Okazuje szacunek klientom i wspdtpracownikom.

o Mocno (5)
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

o Srednio (3)
o Stabo (1)

3. Mam pozytywne nastawienie w stosunku do mojej pracy, klientéw, firmy.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

4. W sytuacjach trudnych, dobrze radze sobie ze stresem.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

5. Jestem efektywny we wszystkich aspektach mojej pracy i bardzo dobrze zarzgdzam swoim czasem.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

6. Wypetniajac swoje role i funkcje zawodowe, stosuje wysokie standardy etyczne.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

Wyzwania zwigzane z obstugg klienta.

1. Do problemu kazdego z klientéw podchodze indywidualnie.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

2. Staram sie zrozumie¢ punkt widzenia klienta.

o Mocno (5)
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

o Srednio (3)
o Stabo (1)

3. Wiem, jak rozpozna¢ oznaki komunikacji emocjonalnej (zto$¢, strach, poczucie winy itp.).

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

4. Wiem w jaki sposéb uspokoi¢ klienta i rozpoczg¢ z nim wspdtprace majgca na celu rozwigzanie problemu.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

5. Reaguje spokojem na emocjonalne reakcje klientow.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

6. Przygotowuje sie, aby poradzi¢ sobie ze stresem zwigzanym z trudnymi interakcjami z klientami.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

7. Rozwigzujgc problemy klientédw, koncentruje sie na rezultatach, ktére moge przez to osiggnacé.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

8. Nie osadzam ani nie obwiniam klientéw, ktérzy zgtaszajg problemy.

o Mocno (5)

o Srednio (3)

o Stabo (1)
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9.Wiem, co nalezy zrobi¢, gdy spotykam klientéw, ktdrzy tworzg trudne sytuacje.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

10. Wiem, co nalezy zrobi¢, gdy spotykam klientéw ze szczegélnymi potrzebami, w tym osoby starsze,

niepetnosprawne, z réznych kultur itp.

o Mocno (5)
o Srednio (3)
o Stabo (1)

Wyniki:
22-45 punktow:

Nie jestes zbyt dobrze przygotowany do obstugi klienta. Twoje btedy, wynikajgce nawet z nieumysinego dziatania,
mogg doprowadzi¢ do utraty klientéw. Konieczna jest zmiana nastawienia i wdrozenie dziatan, dzieki ktérym

nabedziesz wiedze, umiejetnosci i kompetencje niezbedne w obstudze klienta.
46-74 punkty:

NieZle, cho¢ wciaz jest kilka istotnych kwestii, nad ktédrymi trzeba popracowac. Wréé do tych pytan, w ktérych
twoja odpowiedz uzyskata 3 punkty lub 1 punkt i zastandw sie, co mégtbys zrobic¢, aby poprawic sie w tym

obszarze.
75-110 punktow.

Jestes$ dobrze przygotowany do pracy klientem. Rozumiesz istote tej pracy. Jest bardzo prawdopodobne, Ze klient,

ktory trafi na Ciebie, zostanie obstuzony wedtug wysokich standardéw obowigzujgcych w obstudze klienta.

Umiejetnos¢ wspdtpracy z otoczeniem — autodiagnoza

Zaznacz stopien swojego przygotowania w poszczegdlnych obszarach przygotowania do negocjacji:

Obszar: Bardzo Srednio Zupetnie
dobrze nie
1. Znam cel negocjacji 5 3 1
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2. Znam cele strony przeciwnej 5 3 1
3. Przygotowatem plan negocjacji 5 3 1
4. Opracowatem rézne sposoby osiggniecia 5 3 1
najwazniejszych celdw negocjacyjnych

5. Wiem, w ktérych kwestiach i$¢, a w ktérych nie i$¢ 5 3 1
na kompromis

6. Orientuje sie w zapleczu drugiej strony 5 3 1
7. Wiem, co robi¢ w sytuacjach patowych 5 3 1
8.. Wiem jak radzié sobie ze stresem 5 3 1
9. Znam wartos¢ mojej ,, teczki negocjacyjnej” 5 3 1
10. Znam swoje wady i zalety negocjacyjne 5 3 1

Tabela 19 - stopieri swojego przygotowania w poszczegolnych obszarach przygotowania do negocjacji

Podlicz swoje punkty i sprawdz swdj stopien przygotowania do negocjacji.
10-20 punktéw.

Nie jeste$ zbyt dobrze przygotowany do zblizajgcych sie rozméw negocjacyjnych z partnerem biznesowym. Jesli
potrafisz dobrze improwizowaé, to by¢ moze wszystko skonczy sie bez specjalnych probleméw. Jednak gwarancje,
Ze osiggniesz zatozony cel, sg w tym przypadku bardzo stabe. Istnieje natomiast spore ryzyko, ze nie tylko nie uda Ci
sie osiggna¢ zamierzonego rezultatu, ale sam mozesz wiele stracic.

21-39 punktow.

Nie jest Zle, jednak sg kwestie, nad ktérymi musisz jeszcze troche popracowac. Wré¢ do wypowiedzi, za ktdére
uzyskates 3 punkty i 1 punkyi zastandw sie, co jeszcze mogtbys poprawic.

40-50 punktow.

Jestes$ bardzo dobrze przygotowany do negocjacji. Widaé, ze wykonates sporo pracy lub masz spore doswiadczenie
w prowadzeniu negocjacji. Istnieje duze prawdopodobienstwo, ze prowadzone przez Ciebie negocjacje zakonczg sie
sukcesem.
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Case studies

Umiejetnos¢ wspotpracy z otoczeniem — case study

Opis sytuacji:

W procesie negocjacyjnym uczestniczg dwie strony: firma eventowa X oraz firma Y zajmujgca sie dostawg

wyposazenia dla organizowanych przez firme X wydarzen.
Cel negocjacji:

Firma X: Przedtuzenie kontraktu na zmienionych warunkach: zwiekszenie ilosci dostaw gotowych elementéw przy
nizszych cenach, krétszy czas dostawy, zwiekszenie zakresu wyboru dostarczanego wyposazenia. Dodatkowy

(fakultatywny) cel to zmniejszenie dostaw komponentéw.

Firma Y: Przedtuzenie kontraktu na zmienionych warunkach: zwiekszenie liczby dostaw, pozostanie przy aktualnych
terminach (do momentu zakonczenia budowy dodatkowej fili firmy, ktdra bedzie oddana do uzytku za dwa lata),

podwyzszenie cen dostaw, otrzymanie zamdéwien na inne niz zamawiane dotychczas elementy wyposazenia.
Interesy drugiej strony:

Firma X: Domniemywa sie, ze druga strona oczekuje umowy dtugoterminowej. Mozliwe, ze bedg oczekiwaé wiekszej
liczby zlecen na dostawe wyposazenia. Druga strona moze obawiac sie, ze nie bedzie w stanie spetni¢ naszych

nowych zadan, w zwigzku z czym mozemy zerwac z nimi umowe.

Firma Y: Domniemywa sie, ze druga strona moze oczekiwac zwiekszenia dostaw wyposazenia ponizej cenie, checi
zawarcia umowy, jesli spetnimy jej oczekiwania lub rozwigzania umowy, jesli nie spetnimy ich oczekiwan i wyboru

innego dostawcy.
Pozostate informacje:

Firma X iY to wieloletni partnerzy o bardzo dobrych relacjach. Obu zalezy na zachowaniu ciggtosci wspétpracy. Obie

firmy sg gotowe na pewne ustepstwa, jednak kazda z nich ma swoje granicy, ktdrych nie przekroczy.

Dla tak przedstawionego kontekstu negocjacyjnego:

1) opisz, jakiego rodzaju informacjami powinny dysponowac obie firmy, aby dobrze przygotowac sie do negocjaciji:
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3) wskaz te sposréd znanych Ci technik negocjacyjnych, ktdre powinny by¢ zastosowane w omawianej sytuacji, w

odniesieniu do poszczegdlnych zagadnien:

Budowanie relacji z klientem — case study

W agencji eventowej pojawit sie nowy, nietypowy klient pan Andrzej. Ztozyt zapytanie o organizacje wydarzenia o
charakterze festiwalu dla hodowcéw zwierzat egzotycznych. Klient zjawit sie w biurze agencji z zawieszonym na
szyi duzym wezem. Pomimo tego, iz wzbudzit w agencji niemate poruszenie ze wzgledu na obecnos¢ jego pupila,
na realizacje wydarzenia przewiduje bardzo wysoki budzet. Dodatkowo stwierdzit, iz impreza bedzie miata
charakter cykliczny, co wskazuje na dtugofalowg wspétprace. Bardzo wazng kwestig jest zatem zbudowanie

pozytywnej relacji z panem Andrzejem.

Ponizej przedstawiono 5 przyktadowych sposobdw budowania pozytywnej relacji z klientem. Opisz, w jaki sposéb

wykorzystatbys je, aby zbudowac dobre relacje z klientem.

1. Kontakt bezposredni

Czesto 10 maili moze zastgpic jeden telefon. Bez znaczenia na przyjeta forme komunikacji — telefoniczng badz
mailowg — wazne jest, by zadbaé, o to by przekazywane komunikaty, szczegdlnie pisemne, byty spersonalizowane.
Nalezy pamieta¢ o zwrotach grzecznosciowych oraz komunikacji imiennej, unikania korespondencji szablonowej i

bezosobowej. Zaproponuj tres¢ maila potwierdzajgcego przyjecie zlecenia od pana Andrzeja.
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2. Unikanie nachalnosci
Bardzo wazne jest, by utrzymywac kontakt z klientem, jednak nalezy unika¢ natarczywosci. Zaproponuj, w jaki

sposob i z jaka czestotliwoscig bedziesz kontaktowat sie z panem Andrzejem w zakresie wspotpracy.

Podpowiedz: pierwszy kontakt mailowy powinien zawiera¢ podsumowanie pierwszego spotkania oraz przyjetego

zamowienia na opracowanie oferty eventu.

3. ,Dopieszczanie klienta”

Poza profesjonalizmem wazne jest, by traktowad klienta w sposéb indywidualny, z zaangazowaniem; okazywac mu
zainteresowanie, odpowiadac na wszystkie jego zapytania i watpliwosci. Klient musi czué, ze jego potrzeby sg na
pierwszym miejscu. Sprobuj przewidzie¢ potrzeby pana Andrzeja i zaproponuj, w jaki sposéb mozna je zaspokoic

tak, by czut sie usatysfakcjonowany nie tylko z realizacji eventu, lecz takze z waszej bezposredniej wspodtpracy.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

4. Udostepnianie dodatkowych mozliwosé.
Programy lojalnosciowe, gifty, darmowe udostepnienie tresci/zasobow/gadzetdw, stanowig wyraz naszej
wdziecznosci wobec klientow za to, ze wybrali wtasnie nas. Zaproponuj, co mégtbys da¢ Panu Andrzejowi

dodatkowo tak, by poczut sie doceniony jako klient.

5. Profesjonalizm i jakos¢ obstugi

Pamietaj, ze na rynku jest bardzo wiele firm eventowych. Prawdopodobnie organizujg one eventy w podobnych
cenach, jak opisywana powyzej firma. To, co wyrdznia, to przede wszystkim komunikacja i podejscie do klienta.
Pamietaj zatem, by zachowac przejrzyste warunki wspétpracy i spraw, by klient poczut, ze pracuje z
profesjonalistg. Zaproponuj wzér przebiegu Sciezki obstugi pana Andrzeja, punkt po punkcie. Uwzglednij

mozliwosé, ze na ktéryms etapie obstugi klient moze mie¢ watpliwosci dotyczace przestanej do niego oferty.

Budowanie relacji z klientem i umiejetnos¢ wspotpracy z otoczeniem — test wiedzy
(tekst jednokrotnego wyboru, poprawne odpowiedzi zaznaczono wyttuszczong czcionkg)

1. Na co nalezy zwrdcié¢ uwage, aby zwalczy¢ treme przed wystgpieniem?

a) Jeslitrema pojawia sie nagle, nie mozna nad nig zapanowac.
b) Przemdwienie napisane na kartach pomaga wygrac z trema.
c) Warto wczesniej rozeznac publicznosc oraz wycéwiczy¢ prezentacje i oddech.

DIALOG * N Funded by
L WSTIE SN the European Union
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Zaznacz prawidtowa odpowiedz dotyczgca gestykulacji w trakcie prezentacji:

a) Nalezy powstrzymywac sie od jakichkolwiek gestow.
b) Nalezy uzywad gestow otwartych i spéjnych z tym, co méwimy.
c) Gesty nie sg wazne, nasze zachowanie nie ma wptywu na przekaz, najwazniejsze jest to, co méwimy.

. Ktéry z ponizszych zestawow elementdw ma najistotniejsze znaczenie na odbidr naszego wystgpienia?

a) glosijego ton, tempo mdéwienia, dykcja, odpowiednie stownictwo
b) wyglad sceny, dekoracje, rekwizyty, inne osoby na scenie.
c) zachowanie odbiorcdw i jej nastawienie

. Prezentacja podczas wystgpienia petni okreslong funkcje. Jaka?

a) Ma by¢ gtéwnym zrédtem przekazu, ktéry pomaga rozumieé, co jej autor chce nam przekazad.

b) Jest uzupetnieniem naszego wystapienia. Powinna by¢ dopetnieniem tego co méwimy i nie powinna
odwracaé uwagi od naszego przekazu.

c) Celem prezentacji jest odwrdcenie uwagi od stresu przemawiajgcego i skupienie uwagi na obrazie.

. Jakich zasad nalezy sie trzyma¢, przygotowujac slajd z tekstem?

a) Jak najmniej tekstu napisanego jak najwiekszg czcionka — nalezy maksymalnie stosowaé¢ dwa rodzaje
czcionek.

b) Nalezy umiesci¢ jak najwiecej tekstu, zeby odbiorca miat maksimum informacji pisemnych.

c) Nie ma znaczenia, ile tresci znajdzie sie na slajdzie.

. Ktéra z ponizszych cech nie charakteryzuje dobrego negocjatora?

a) spokdji opanowanie na kazdym etapie negocjacji
b) $miate wypowiadanie sie i ujawnianie waznych kwestii
c) powsciagliwos¢ w prezentowaniu wtasnego stanowiska

. Podejécie problemowe w negocjacjach charakteryzuje sie:

a) traktowaniem negocjacji jako walki
b) ograniczeniem mozliwosci rozwigzan do ,,albo/albo”
c) przygotowaniem wielu réznych rozwigzan

. Taktyka na wyjscie z impasu w negocjacjach nie jest:

a) wymuszanie pospiechu
b) zmiana punktu odniesienia
c) ignorowanie ataku drugiej strony

. Do przyktaddw dziatan majgcych na celu budowanie trwatych relacji z klientami zaliczamy:

a) realizowanie spdjnego systemu obstugi dla catej firmy
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

b) oferowanie klientom dodatkowych korzysci od zakupionych produktéw (prezenty, nagrody)
c¢) wykorzystywanie baz danych o klientach
d) wszystkie powyisze

10. Celem organizacji stosujgcej zasady CRM nie jest:

a) najlepsze wykorzystanie potencjatu nabywczego klienta poprzez odpowiednie formowanie produktow i
ofert

b) zarejestrowanie jak najwiekszej liczby potencjalnych klientéw do bazy

c) utrzymanie lojalnosci klienta

11. Do kluczowych elementdw profesjonalnej obstugi klienta zaliczamy:

a) zrozumienie klienta

b) wykorzystanie technologii w procesie obstugi

c) ocena proceséw, standarddow obstugi, satysfakcji i lojalnosci klientéw
d) wszystkie powyisze

12. Ktére z ponizszych twierdzen nie odpowiada umiejetnosci efektywnego stuchania?

a) Dopytuj - miej pewnos¢, ze rozumiesz.
b) Staraj sie myslec tak jak klient — postaw sie w jego sytuacji.
c¢) Koncentruj sie na tym, w jaki sposob klient mowi.

Czes¢ 2 - Wspotpraca z otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami

Program

PROGRAM SZKOLENIOWY Umiejetnosci spoteczne pracownikéw sektora MICE Wiez emocjonalna z firmg,
adaptacja do zmiennych warunkow, podnoszenie kwalifikacji, integracja zawodowa, motywowanie siebie i
innych

. Budowanie wiezi emocjonalnej z firma

Inteligencja emocjonalna — definicja, modele.

Kluczowe obszary kompetencji emocjonalnej wg modelu Daniela Golemana.

Czynniki determinujgce tworzenie i stabilizacje dobrych relacji w firmie.

Klarownos¢ komunikacyjna i transparentnosé zasad organizacyjnych a wiez emocjonalna z firma.

Wptyw sposobdw rozwigzywania konfliktéw na wiez organizacyjna.

AL O o

Work-life balance, work-life integration.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

7. Znaczenie budowania wiezi emocjonalnej dla funkcjonowania firmy branzy MICE.
Efekty uczenia sie — uczestnik:

Wiedza:
e Definiuje pojecie , inteligencja emocjonalna”, omawia wybrane modele inteligencji emocjonalnej.
e Wymienia kluczowe obszary kompetencji emocjonalnej wg modelu Daniela Golemana.
e  Wymienia czynniki determinujgce tworzenie i stabilizacje dobrych relacji w firmie.

e Tworzy klarowne zasady komunikacji w firmie.

Umiejetnosci:
e Opracowuje transparentne zasady organizacyjne, majgce wptyw na wiez emocjonalng w firmie.
e Dokonuje oceny sposobdw rozwigzywania konfliktéw w firmie i ich wptywu na wiezi emocjonalne.

e Analizuje wptyw koncepcji work-life balance oraz work-life integration na wiezi emocjonalne z firma.
Kompetencje spoteczne:

e Jest przygotowany do budowania wiezi emocjonalnej z firmg branzy MICE.

e Jest Swiadomy znaczenia wiezi emocjonalnej w firmie dla budowania marki w branzy MICE.

1. Zdolno$¢ do adaptacji do zmiennych warunkow

Zmiana jako szansa, koniecznos$¢, zagrozenie.
Role i zadania pracownikow w procesie zmian w firmie branzy MICE.

Czynniki wptywajgce na sukcesy i niepowodzenia zwigzane ze zmianami w firmie.

1

2

3

4. Sposoby reakcji na zmienne warunki.

5. Radzenie sobie z wtasnymi emocjami oraz wewnetrznym oporem wobec zmian.
6

Czynniki budujgce postawe proaktywng wobec zmian.

Efekty uczenia sie — uczestnik:

Wiedza:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

e Omawia pozytywne i negatywne skutki wprowadzania zmian w firmie.

e Rozumie znaczenie wybranych rél i zadan w procesie zmian w firmie branzy MICE.

o Wymienia czynniki wptywajgce na sukcesy i niepowodzenia zwigzane ze zmianami w firmie oraz budujace
postawe proaktywna.

e Omawia sposoby reakcji na zmienne warunki i radzenia sobie z wtasnymi emocjami.

Umiejetnosci:
e Analizuje zagrozenia wewnetrzne i zewnetrzne w procesie zmian.
e Rozpoznaje style reagowania na zmienne warunki.

e Opracowuje zadania lidera w zarzadzaniu zmiana.
Kompetencje spoteczne:

e Jest Swiadomy znaczenia adaptacji do zmiennych warunkéw w firmie branzy MICE.

e Jest przygotowany do radzenie sobie z wtasnymi emocjami w zmiennych warunkach.

1ll. Podnoszenie kwalifikacji

Lifelong learning jako kluczowy element budowania wtasnej wartosci na rynku pracy i w miejscu pracy.
Okreslenie potrzeb, mozliwosci i priorytetéw w zakresie ksztatcenia oraz podnoszenia kwalifikacji.
Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz zrédta ich finansowania.

Podnoszenie kwalifikacji cyfrowych oraz umiejetnosci jezykowych w branzy MICE.

A A

Znaczenie podnoszenia kwalifikacji w branzy MICE.

Efekty uczenia sie — uczestnik:

Wiedza:
o Okresla swoje potrzeby, mozliwosci i priorytety w zakresie ksztatcenia oraz podnoszenia kwalifikacji.
e Omawia formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz zrddta ich finansowania.

e Omawia sposoby podnoszenia kwalifikacji cyfrowych i jezykowych w branzy MICE.

Umiejetnosci:

e Analizuje wtasne potrzeby, mozliwosci i priorytety w zakresie podnoszenia wtasnych kwalifikacji.
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Kompet

Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Opracowuje plan podnoszenia kwalifikacji na wybranym stanowisku branzy MICE.

encje spoteczne:
Jest Swiadomy kluczowego znaczenia podnoszenia kwalifikacji dla budowania wtasnej wartosci na rynku
pracy branzy MICE.

Jest przygotowany do uczenia sie przez cate zycie.

IV. Integracja zawodowa

I e

Team building.

Zasady integracji zawodowej.

Formy integracji zawodowej w miejscu pracy.

Formy integracji pracownikdw poza miejscem pracy z uwzglednieniem ich stylu zycia i réznic kulturowych.

Wolontariat pracowniczy.

V. Motywowanie siebie i innych

N o v o ~w

Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje. Pozytywne i negatywne przyktady motywowania.
Potrzeby pracownikdw i ich rozpoznawanie. Indywidualna i grupowa identyfikacja najwazniejszych
motywatorow.

Finansowe i pozafinansowe narzedzia motywowania pracownikéw branzy MICE.

Znaczenie automotywacji w budowaniu zaangazowania innych.

Motywowanie zespotu — rola lidera, budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery wspodtpracy.
Rola komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motywowaniu innych.

Trening motywacyjny — jak zmotywowac do pracy siebie i innych.

Efekty uczenia sie — uczestnik:

Wiedza:

of Transformation-(| ) 1=

Rozrdznia, definiuje i klasyfikuje pojecia: motywacja, motywowanie.
Wymienia pozytywne i negatywne przyktady motywowania siebie i innych.
Charakteryzuje rézne potrzeby pracownikow.

Wymienia finansowe i pozafinansowe narzedzia motywowania pracownikow branzy MICE.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Umiejetnosci:
e |dentyfikuje najwazniejsze motywatory w firmie.
e Opracowuje zadania lidera w budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery wspotpracy.

e Analizuje zaangazowanie cztonkdéw zespotu w wykonanie zadania.

Kompetencje spoteczne:
o Jest Swiadomy kluczowego znaczenia automotywacji w budowaniu zaangazowania innych.
e Jest Swiadomy roli komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motywowaniu innych.

Jest przygotowany do motywowania siebie i innych.

Efekty uczenia sie — uczestnik:

Wiedza:
e Omawia znaczenie budowania zespotu oraz zasady integracji zawodowej.
e Wymienia formy integracji zawodowej w miejscu pracy.
e Wymienia formy integracji pracownikéw poza miejscem pracy z uwzglednieniem ich stylu zycia i réznic
kulturowych.

e Rozumie istote i znaczenie wolontariatu pracowniczego dla integracji zawodowej.

Umiejetnosci:
e Planuje rézne formy integracji zawodowej w miejscu pracy.
e Planuje rézne formy integracji zawodowej poza miejscem pracy z uwzglednieniem stylu zycia i réznic
kulturowych pracownikéw.

e Opracowuje zasady organizacji wolontariatu pracowniczego.

Kompetencje spoteczne:
e Jest Swiadomy kluczowego znaczenia team buildingu dla integracji zawodowej w branzy MICE.

e Jest przygotowany do udziatu w réznych formach integracji zawodowe;j.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Plan zaje¢ — 4 dni szkoleniowe, 28 godzin dydaktycznych

Czas zajec

Moduty/Tresci programowe

Formy, metody

1 dzien
9.00-14.30 I. Budowanie wiezi emocjonalnej z firmg (7 godz.)
9.00-10.30 1. Inteligencja emocjonalna — definicja, modele. Wyktad
2. Kluczowe obszary kompetencji emocjonalnej wg modelu Daniela interaktywny,
Golemana. dyskusja
10.30-12.00 3. Czynniki determinujgce tworzenie i stabilizacje dobrych relacji w Wyktad
firmie. interaktywny,
4. Klarownos$¢ komunikacyjna i transparentnos¢ zasad dyskusja.
organizacyjnych a wiez emocjonalna z firma.
12.00-12.15 Przerwa kawowa
12.15-14.30 5. Wptyw sposobdéw rozwigzywania konfliktéw na wiez Wyktad
organizacyjna. interaktywny,
6. Work-life balance, work-life integration. dyskusja, burza
7. Znaczenie budowania wiezi emocjonalnej dla funkcjonowania mozgow.
firmy branzy MICE.
2 dzien
9.00-14.00 Il. Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkoéw (6 godz.)
9.00-10.30 1. Zmiana jako szansa, koniecznos¢, zagrozenie. Mini-wyktad,
2. Roleizadania pracownikdw w procesie zmian w firmie branzy dyskusja, burza
MICE. mozgow.
10.30-12.00 3. Czynniki wptywajgce na sukcesy i niepowodzenia zwigzane ze Dyskusja,
zmianami w firmie. odgrywanie rél.
4. Sposoby reakcji na zmienne warunki.
12.00-12.15 Przerwa kawowa
12.15-13.45 5. Radzenie sobie z wtasnymi emocjami oraz wewnetrznym oporem Dyskusja,
wobec zmian. odgrywanie rél.
6. Czynniki budujgce postawe proaktywng wobec zmian.
3 dzien
9.00-12.00 lll. Podnoszenie kwalifikacji (4 godz.)

of Transformation-(| )
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

9.00-10.30 1. Lifelong learning jako kluczowy element budowania wtasne;j Mini-wyktad,
wartosci na rynku pracy i w miejscu pracy. dyskusja,
2. Okreslenie potrzeb, mozliwosci i priorytetéw w zakresie ¢wiczenia
ksztatcenia oraz podnoszenia kwalifikacji. indywidualne.
10.30-12.00 3. Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz zrédta ich Wyktad
finansowania. interaktywny,
4. Podnoszenie kwalifikacji cyfrowych oraz umiejetnosci jezykowych | dyskusja.
w branzy MICE. Znaczenie podnoszenia kwalifikacji w branzy
MICE.
12.00-13.00 Przerwa na lunch
13.00-16.00 IV. Integracja zawodowa (4 godz.)
13.00-14.30 1. Team building. Zasady integracji zawodowe;. Wyktad
2. Formy integracji zawodowej w miejscu pracy. interaktywny,
dyskusja.
14.30-16.00 3. Formy integracji pracownikdw poza miejscem pracy z Mini-wyktad,
uwzglednieniem ich stylu zycia i réznic kulturowych. dyskusja.
4. Wolontariat pracowniczy.
4 dzien
9.00-14.30 V. Motywowanie siebie i innych (7 godz.)
9.00-10.30 1. Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje. Pozytywne i Wyktad
negatywne przyktady motywowania. interaktywny,
2. Potrzeby pracownikdw i ich rozpoznawanie. Indywidualna i ¢wiczenia
grupowa identyfikacja najwazniejszych motywatorow. indywidualne i
grupowe.
10.30-12.00 3. Finansowe i pozafinansowe narzedzia motywowania Wyktad
pracownikéw branzy MICE. interaktywny,
4. Znaczenie automotywacji w budowaniu zaangazowania innych. dyskusja.
12.00-12.15 Przerwa na lunch
12.15-14.30 5. Motywowanie zespotu —rola lidera, budowanie kultury pracy Wyktad
grupowej i atmosfery wspotpracy. interaktywny,
6. Rola komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motywowaniu dyskusja,
innych. warsztaty.

7. Trening motywacyjny — jak zmotywowac do pracy siebie i innych.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Prezentacja

Slajd 1

Umiejetnosci spoteczne pracownikéw sektora MICE

Budowanie wiezi emocjonalnej z firma

Slajd 2

Inteligencja emocjonalna (EQ) — definicja

EQ (emotional quotient) - kompetencje osobiste cztowieka w rozumieniu zdolnosci rozpoznawania stanéw
emocjonalnych wtasnych oraz innych oséb, jak tez zdolnosci uzywania wtasnych emocji i radzenia sobie ze stanami
emocjonalnymi innych osob.

Kompetencje zaliczane do inteligencji emocjonalnej to zdolnosci komplementarne w stosunku do inteligenciji
ogodlnej, rozumianej jako zdolnosci czysto intelektualne, analityczne i abstrakcyjne, mierzone ilorazem inteligencji i

wyrazane wskaznikiem 1Q (Intelligence Quotient).

Slajd 3

Budowanie wiezi emocjonalnej z firmg

Inteligencja emocjonalna (EQ) — modele

3 gtéwne modele inteligencji emocjonalne;j:

1/ Wg Daniela Golemana inteligencja emocjonalna obejmuje zdolno$é rozumienia siebie i wtasnych emocji,
kierowania i kontrolowania ich, zdolnos¢ samomotywacji, empatie oraz umiejetnosci o charakterze spotecznym.
2/ Wg Johna Mayera i Petera Saloveya inteligencje emocjonalng tworzg cztery obszary: spostrzeganie emocji,
wspomaganie myslenia za pomocg emocji, rozumienie emocji oraz kierowanie emocjami.

3/Wg Reuvena Bar-Ona na inteligencje emocjonalng sktada sie 5 gt. elementdw: inteligencja intrapersonalna,

inteligencja interpersonalna, radzenie sobie ze stresem, zdolno$¢ adaptacji oraz ogdlny nastrgj

Slajd 4

Budowanie wiezi emocjonalnej z firmg

Inteligencja emocjonalna (EQ) — model Reuvena Bar-Ona

Kompetencje intrapersonalne (mozliwosci samopoznania i samoswiadomosci)
. emocjonalna samoswiadomosé,

. asertywnos¢
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. samoakceptacja,
. szacunek dla wtasnej osoby,
. niezaleznos¢ osobista.

Kompetencje interpersonalne:

. empatia, czyli umiejetnos¢ ,,odczytywania” emocji u innych osob,
. umiejetnos$¢ utrzymywania wiezi interpersonalnych,
. odpowiedzialnos¢ spoteczna.

Slajd 5

Budowanie wiezi emocjonalnej z firma
Inteligencja emocjonalna (EQ) — model Reuvena Bar-Ona

Kompetencje przystosowawcze:

« zdolnos¢ rozwigzywania problemow (emocjonalnych),

+ umiejetnosc konfrontowania osobistych doswiadczen z rzeczywistym
Swiatem,

« gietkosc przystosowawcza.

Radzenie sobie ze stresem:

* tolerancja na stres,

« kontrola impulsow.

Ogolny nastroj:

* poczucie szczescia i spetnienia,

« optymistyczne podejscie do zycia, pracy czy innych osob.

Slajd 5

Budowanie wiezi emocjonalnej z firma

Inteligencja emocjonalna wedtug Daniela Golemana

5 podstawowych kompetencji emocjonalnych i spotecznych wg Golemana:

1) samoswiadomosc - obiektywne ocenianie wiasnej sytuacji, standw wewnetrznych, preferencji, mozliwosci;
poprawna samoocena, wiara w siebie, tj. silne poczucie wtasnej wartosci i Swiadomosé swoich mozliwosci i
umiejetnosci;

2) samoregulacja - panowanie nad swoimi stanami wewnetrznymi, impulsami i mozliwosciami czyli
samokontrola, zdolnos¢ kierowania emocjami, utrzymywanie norm uczciwosci i prawosci, sumiennosé,
elastycznosé w dostosowywaniu sie do zmian,

3) motywacja - sktonnosci emocjonalne, ktére prowadzg do nowych celéw lub utatwiajg ich osiggniecie, czyli

dazenie do osiggniec, zaangazowanie, inicjatywa, optymizm, sztuka podporzgdkowania emocji obranym celom,
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

4) empatia - uSwiadamianie sobie uczué, potrzeb i niepokojéw innych osdb, czyli rozumienie innych,
doskonalenie innych, nastawienie ustugowe, sSwiadomos¢ polityczna, zdolno$¢ do wczuwania sie w uczucia i
potrzeby innych,

5) umiejetnosci spoteczne - umiejetnosé wzbudzania u innych oczekiwanych reakgcji, czyli wptywanie na
innych, porozumienie, tagodzenie konfliktdw, przewodzenie, tworzenie wiezi, wspdtpraca i wspdtdziatanie,

umiejetnosci zespotowe, tatwos$¢ nawigzywania i podtrzymywania zwigzkow ze swiatem.

Slajd 7

Budowanie wiezi emocjonalnej z firmg

Czynniki determinujgce tworzenie i stabilizacje dobrych relacji w firmie.

. Uczciwosé

Oszustwo prowadzi do utraty zaufania. Trudno czud sie komfortowo w towarzystwie osoby, ktéra nas zawiodta.
Aby cieszy¢ sie przyjemng atmosferg, warto postepowacd uczciwie, nie ktamigc i otwarcie rozwigzujac konflikty.

. Lojalnos¢

Istotnym aspektem jest rowniez gotowosc wspierania wspoétpracownikdw w trudnych sytuacjach. Dbanie
wyltacznie o te kontakty, ktére przynosza nam dorazne korzysci, to przyktad braku lojalnosci. Trudno w ten sposdb
budowac relacje petne szacunku i zaufania.

. Wzajemna pomoc

Praca zespotowa umozliwia osigganie celéw, ktdre trudno zrealizowaé w pojedynke. Warto tez pomagac
bezinteresownie. Relacje oparte na zyczliwosci przynoszg satysfakcje i dobre samopoczucie.

. Tolerancja dla btedéw

Kazdemu zdarza sie popetnié btad, dlatego warto okazywa¢ wyrozumiatos¢ osobom, z ktérymi wspotpracujemy.
Tolerancja ma pewne granice — pobtazliwo$¢ i maskowanie notorycznych pomytek kolegi z pracy, wynikajacych np.
z niedbalstwa, nie dziata na jego korzysc.

o Uwzglednianie réznic temperamentéw i upodoban

Filarem dobrych relacji jest rowniez respektowanie tego, ze ludzie réznig sie pod wzgledem predyspozycji,
umiejetnosci czy charakteru.

Kluczowe znaczenie ma odkrycie i zrozumienie réznic wynikajgcych z temperamentu
Slajd 8
Budowanie wiezi emocjonalnej z firma

Czynniki determinujgce tworzenie i stabilizacje dobrych relacji w firmie
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

° Odpowiednia forma komunikacji

Zauwazenie rdznic, jakie wystepujg miedzy nami a osobami, z ktérymi wspoétdziatamy, umozliwia wypracowanie
efektywnego sposobu komunikacji. Dzieki temu udaje sie unikaé nieporozumien, ktére utrudniajg i opdzniajg
prace.

° Respektowanie granic

Spoufalanie sie z przetozonym, wscibstwo i brak taktu wywierajg negatywny wptyw na relacje. Nalezy uznawac

granice wynikajgce z charakteru znajomosci.

® Savoir vivre

Kultura osobista to jeden z filaréw, na ktérych opierajg sie kontakty zawodowe. O tym, ze jestesmy dobrze
wychowani, $wiadczg np.: punktualnos¢, stownictwo, umiejetnosé zachowania sie w réznych sytuacjach czy
sposdb, w jaki sie ubieramy.

® Mite gesty

W budowaniu relacji pomagajg takze drobne, mite przejawy zyczliwosci, takie jak usmiech czy np. przyniesienie
gorgcej herbaty przeziebionemu koledze.

. Zarty w pracy

Skutecznym narzedziem utrzymywania pozytywnej, lekkiej atmosfery jest poczucie humoru. Dobierajac zarty,

warto uwzgledniaé poziom wrazliwosci oséb, ktdrym zamierzamy je opowiedziec.

Slajd 9

Budowanie wiezi emocjonalnej z firma

Klarownos$¢ komunikacyjna i transparentnos¢ zasad organizacyjnych

. Komunikacja w firmie przebiega w trzech kierunkach: z géry na dét, z dotu do géry oraz poziomo.
. Trzeba umozliwié funkcjonowanie w firmie wszystkich kanatéw i wszystkich kierunkéw.
. Nadmiar informacji przekazywanej w firmie kanatami oficjalnymi, niekoniecznie prowadzi do

niezadowolenia pracownikéw. Niedobér informacji zawsze prowadzi do frustracji i zwieksza poziom

niezadowolenia pracownikow.

. 3 zasady: rozmawiaj i pytaj, weryfikuj przekazywana tres¢, informuj o potencjalnie waznych dla firmy
kwestiach.
. Kanaty nieoficjalne tez sg wazne i potrzebne - stuzg m.in. do komunikowania spraw osobistych czy

szczegoblnie skomplikowanych.

Slajd 10
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Budowanie wiezi emocjonalnej z firmg

Klarowno$¢ komunikacyjna i transparentnos¢ zasad organizacyjnych

. Tre$¢ komunikatu musi by¢ jasna i klarowna, zaréwno pod wzgledem gramatycznym, jak i logicznym.
Nalezy jg gruntownie przeanalizowa¢ przed przekazaniem pracownikom, aby mie¢ pewnos¢, ze wiadomos¢ bedzie
zrozumiata dla wszystkich.

. Nieprawidtowo odebrana tres¢ moze spotegowac destabilizacje i niezrozumienie w zespole, a co za tym

idzie wywotaé organizacyjny chaos.

. Wiadomos¢ powinna by¢ maksymalnie skondensowana.
. Sciezka przekazywania komunikatu powinna tez by¢ jak najkrétsza.
. Komunikacja jest sztukg - najpierw powstaje w gtowie nadawcy komunikatu, pdzniej jest kodowany i

przekazywany przez wybrany kanat komunikacyjny, a na koricu jest dekodowany przez odbiorce.

. Umiejetnos¢ komunikowania sie to réwniez umiejetnosc¢ stuchania.
. Umiejetnos¢ aktywnego stuchania - parafrazowanie, werbalizowanie, sklaryfikowanie.
Slajd 11

Klarowno$¢é komunikacyjna i transparentno$é zasad organizacyjnych

. Nagradzanie i docenianie pracownikow, ktérzy potrafiag kompleksowo zdiagnozowac problemy firmy i
pozytywnie wptyngé na poprawienie komfortu pracy. Drobne sukcesy, zauwazane przez pracodawce, to dawka
odswiezajacej energii i motywacji do dalszych staran.

. Wazny jest kazdy gtos zaangazowanych i oddanych firmie osob.

. Kreatywnos$¢, pomystowosé i potencjat mogg stac sie dla zrédtem cennych porad i idgcych za tym
mozliwosci firmy.

. Stosowanie polityki otwartych drzwi do gabinetu szefa - aby odpowiednio szybko reagowac na problemy
indywidulane i zespotu, a w konsekwencji rozwigzywac trudnosci w zarodku.

. Organizowanie regularnych odpraw pracowniczych — jaki powinien by¢ idealny boardmeeting?

. Transparentnos$¢, dialog i codzienna wspoétpraca na jasnych zasadach moze dac firmie najwieksza

przewage na rynku.

Slajd 12

Budowanie wiezi emocjonalnej z firmg
Wptyw sposobdéw rozwigzywania konfliktdw na wiez organizacyjna

Gtéwne przyczyny konfliktu w organizacji:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Konflikty wynikajgce ze wspotzaleznosci
Konflikty przywédcze
Konflikty spowodowane odmiennym stylem pracy

Konflikty personalne

v ok W e

Konflikty w zwigzku z wdrazaniem pomystow
Wiekszos¢ konfliktéw w organizacji wynika z dwdch powoddéw: ze stabej komunikacji (braku informaciji,
niedostatecznych informacji, btednych informacji, dezinformacji, braku strategii informacyjnej) lub z niemoznosci

kontrolowania wtasnych emocji.

Slajd 13
Wptyw sposobdéw rozwigzywania konfliktéw na wiez organizacyjna
. Konflikty w organizacji s czyms$ naturalnym. Kiedy zderzajg sie r6zne motywacje, procesy i cele, pojawiajg
sie konflikty.
. Konflikt w organizacji nie zawsze jednak jest czyms, czego nalezy sie obawiaé, poniewaz z niego wynika

zmiana. Prawidtowo rozwigzane konflikty mogg prowadzi¢ do lepszych pomystdw, lepszego zrozumienia i lepszych
relacji w pracy.

. Dzieki przemyslanemu rozwigzywaniu konfliktéw w miejscu pracy, zaréwno firmy jak i ich pracownicy
moga sie rozwijac.

. Jak je zazegnac?

Konflikty wynikajgce ze wspotzaleznosci - wszyscy powinni czué sie druzyng

Konflikty przywédcze - nalezy ktas¢ nacisk na wzajemne poszanowanie réznic

Konflikty spowodowane odmiennym stylem pracy — podstawg jest wzajemny szacunek i zrozumienie.

Konflikty personalne — potrzeba wiecej empatii i zrozumienia.

I e

Konflikty w zwigzku z wdrazaniem pomystow — wypracowanie wspdlnego rozwigzania lub szukanie

kompromisu

Slajd 14

Budowanie wiezi emocjonalnej z firmg
Wptyw sposobdéw rozwigzywania konfliktéw na wiez organizacyjna
Gtéwne przyczyny konfliktu w organizacji:

1. Konflikty wynikajgce ze wspotzaleznosci

DIALOG b, : RN Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

2 Konflikty przywédcze

3 Konflikty spowodowane odmiennym stylem pracy

4, Konflikty personalne

5 Konflikty w zwigzku z wdrazaniem pomystéw

Wiekszos¢ konfliktéw w organizacji wynika z dwdch powoddéw: ze stabej komunikacji (braku informaciji,
niedostatecznych informacji, btednych informacji, dezinformacji, braku strategii informacyjnej) lub z niemoznosci

kontrolowania wtasnych emocji.

Slajd 15

Work-life balance

Work-life balance to stan, w ktérym zycie zawodowe i prywatne tworzg spéjng catos¢, stuzg naszym celom i
oczekiwaniom oraz sg zgodne z naszymi zasadami i wartosciami. Rbwnowaga ta nie jest zalezne od
wykonywanego zawodu czy stanowiska, nie oznacza réwnego podziatu na prace i czas wolny. Jest mierzona
poczuciem satysfakgcji.

Work-life balance to:

. dla firmy sposéb, by mie¢ efektywnych, niesfrustrowanych, zmotywowanych, dostarczajgcych jakos¢ i
budujacych dobrg atmosfere pracy pracownikéw,

. sposob na efektywnos¢ we wszystkich obszarach zycia, na petnienie swoich roli zawodowej i

pozazawodowej z zaangazowaniem, energig i satysfakcjg dla siebie i firmy.

. rozumienie wiasnych celdw, potrzeb i swiadome zarzadzanie sobg w kontekscie zawodowym i
pozazawodowym,
. wieksza efektywnos¢ funkcjonowania w miejscu pracy,
. lepsze samopoczucie i stan zdrowia,
. wieksza satysfakcja z pracy,
. lepszy wizerunek pracodawcy i lojalnos¢ pracownikéw.
Slajd 16

Budowanie wiezi emocjonalnej z firma

Work-life integration

. Work-life integration jako godzenie réznych zyciowych rél - integracja miedzy zyciem zawodowym a
prywatnym koncentruje sie na przekonaniu, ze nie ma miedzy nimi rozréznienia i ze oba muszg wspodtistnie¢ w

harmonii.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Integracja sfery zawodowej z prywatng staje sie nowym sposobem na zycie i alternatywa dla tych, dla
ktdrych przeprowadzenie wyraznego podziatu jest trudne lub niemozliwe.

. Zaréwno integracja miedzy zyciem zawodowym a prywatnym, jak i rbwnowaga miedzy zyciem
zawodowym a prywatnym sg wiasciwymi srodkami do osiggniecia réwnowagi miedzy obowigzkami osobistymi i
zawodowymi.

. Integracja z zyciem zawodowym jest ogromng zmiang dla organizacji - wazne jest, aby wszyscy pracownicy

wiedzieli, jakie granice muszg wyznaczyé.

Slajd 17

Budowanie wiezi emocjonalnej z firma

Znaczenie budowania wiezi emocjonalnej dla funkcjonowania firmy MICE

Budowanie wiezi w firmie branzy MICE, oparte na zaufaniu, szacunku, wtgczeniu do grupy i otwartej komunikacji,
oznacza:

1/ wzrost zaangazowania i motywacji pracownikéw poprzez:

. wyrazanie przez wiasnych opinii i dzielenie sie pomystami
. pod3azanie za pomystami innych

. umozliwianie skutecznego wprowadzania zmian

. tworzenie i realizacja innowacji

. zwiekszenie efektywnosci pracy

2/ wysokie morale pracownikdw, dzieki czemu:

. spada ryzyko utraty utalentowanego pracownika branzy MICE - zatrzymanie obecnego pracownika jest
tansze niz wyszkolenie nowego

. pomimo niesprzyjajgcych okolicznosci zewnetrznych, w tym niepewnosci zwigzanej z rozwojem sytuacji na
rynku MICE, pracownicy s3 lojalni, umotywowani i efektywni

. Poprzez poczucie przynaleznosci budujg oni pozytywny wizerunek, tak wazny w branzy MICE

Slajd 18

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw
Zmiana jako zagrozenie, koniecznos¢, szansa

Przyczyny zmian:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

zatrudnienie nowych pracownikéw, redukcja zatrudnienia, zmiana kierownictwa, wprowadzenie nowych
technologii i infrastruktury, zmiany prawne, nowa lokalizacja firmy (zwiekszenie lub redukcja powierzchni), wzrost
ilosci i réznorodnosci realizowanych zadan, nowe zasady postepowania i in.

Przyktady obaw pracownikéw:

. czy to wszystko sie uda? czy strace swojg pozycje?
. czy sprostam nowym wymaganiom?
. czy warto sie angazowac? moze lepiej od razu zrezygnowac?
. co zyskamy? co stracimy?
. jak sie zmieni tryb pracy? jak teraz bedzie wyglgdata wspétpraca?
. od czego bedzie zalezat moj wynik?
. Czy naucze sie czegos nowego?
Slajd 19

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkow
Zmiana jako zagrozenie, konieczno$¢, szansa

Wskazdéwki dla kadry zarzadzajgcej zmiang w firmie:

. Zastanow sie, jaki jest cel zmiany. Przedstaw, co zostanie osiggniete dzieki wprowadzeniu tej zmiany.
. Omoéw konsekwencje braku wdrozenia zmiany. Uswiadom, ze jest to konieczne.
. Przedstaw, co czeka pracownikéw po zmianie. Omdw zaréwno pozytywne, jak i negatywne skutki.

Rozmawiaj szczerze.
. Woyjasnij, jak bedzie wygladat proces zmiany, zakres czasowy, osoby odpowiedzialne.
. Okresl swoje oczekiwania wobec pracownikdw. Zaznacz, ze ich wsparcie jest nierozerwalnie zwigzane z

sukcesem organizacji.

. Wyraznie zaznacz jakie zachowanie nie bedzie akceptowane. Nazwij postawy pracownikéw, na ktére nie
bedziesz sie zgadzac.

. Omow zakres wsparcia ze swojej strony.

. Pokaz, ze zmiana moze byc takze szansg osobistego rozwoju oraz wiekszej aktywnosci i zaangazowania
. Woystuchaj swoich pracownikéw

. Okaz zrozumienie wobec oporu twojego pracownika, nie oceniaj jego zachowania, pomdz wspdlnie

znalez¢ pozytywne aspekty zmiany, kieruj go ku przysztosci

Slajd 20

100

€Y

of Transformation® ‘) w=r Y **** Funded by
‘ 48 wsTie SOl the European Union

* %




Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw
Role i zadania pracownikéw w procesie zmian w firmie branzy MICE

5 podstawowych rél w zarzadzaniu zmiana:

L Praktycy zarzadzania zmiang

L Sponsorzy (TOP-Menedzerowie)
b Menedzerowie

L Kierownicy projektéw

L Pracownicy objeci zmiang

5 kluczowych elementéw, ktdre sg potrzebne, aby skutecznie przej$¢ przez zmiane:

° Swiadomos$¢ potrzeby zarzadzania zmiang

g Che¢ uczestniczenia i wspierania zastosowania zarzgdzania zmiang

L Wiedza jak zarzadzaé zmiang

L Umiejetnosc wdrazania niezbednych kompetencji i zachowan w zakresie danej roli w zarzgdzaniu zmiang
g Utrwalanie zachowan w celu zapewnienia trwatego stosowania zarzadzania zmiana.

Slajd 21

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw

Role i zadania pracownikéw w procesie zmian w firmie branzy MICE

Zadania praktykdw zarzadzania zmiana:

1. Stosowanie ustrukturyzowanej metodyki zarzgdzania zmiang Zamiast dziata¢ w sposdb dorazny, powinni
mie¢ podejscie strukturalne i celowe.

2. Opracowanie strategii

Dokonujg oceny, jak duza jest zmiana i kto bedzie miat wptyw na opracowanie strategii zarzgdzania ludzkga strong
zmiany.

3. Opracowanie planéw

Tworzg zindywidualizowany zestaw plandw przeprowadzenia pracownikdw przez zmiany (plan komunikacji, plan
dziatania sponsoréw, plan dziatania menedzerdw, plan szkolen i plan zarzadzania oporem.

4. Wspieranie innych rél
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Zasoby zarzadzania zmiang to trenerzy i ludzie, ktérzy s3 odpowiedzialni za umozliwienie osiggniecia sukcesu

wspdlnie z innymi niezbednymi rolami do zarzgdzania zmiang.

Slajd 22

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw
Role i zadania pracownikéw w procesie zmian w firmie branzy MICE

Sponsorzy (TOP-Menedzerowie) maj3 za zadanie:

. Aktywnie i widocznie uczestniczy¢ w projekcie
. Budowac koalicje sponsoréw (liderédw i oséb majgcych wptyw na zmiane) i zarzgdzac oporem
. Komunikowac sie bezposrednio z pracownikami, ktdrzy chcg poznaé biznesowe przyczyny zmiany od

liderow biznesu.

Slajd 23

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw

Role i zadania pracownikéw w procesie zmian w firmie branzy MICE

. Menedzerowie s3 najblizej zmiany. To ich zespoty muszg zmieni¢ sposéb wykonywania swojej pracy, aby
zmiana ta zakonczyta sie sukcesem. Menedzerowie sg preferowanymi nadawcami komunikatéw o osobistym
wplywie zmiany na cztonkdéw zespotu.

. W kazdej organizacji stale zachodzg dwa rodzaje zmian: inicjatywy odgdérne podejmowane przez lideréw
(makrozmiany) oraz reakcje na codzienne potrzeby klientow i dostawcéw (mikro-zmiany). Menedzerowie
wspierajg swoich pracownikdw podczas obu rodzajéw zmian.

. Postawa menedzera ma niezwykle istotny wptyw na podwtadnych, niezaleznie od tego, czy jest to postawa

wspierajgca czy negujgca zmiane.

Slajd 24

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw

Role i zadania pracownikow w procesie zmian w firmie branzy MICE

Zadania kierownika projektu.

. Opracowywanie faktycznych zmian

Kierownik projektu tworzy rozwigzanie, ktore ostatecznie wptynie na sposdb, w jaki ludzie bedg wykonywac swojg
prace.

. Zarzadzanie “techniczng strony” zmiany
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Dzieki takim narzedziom jak karta projektu, uzasadnienie biznesowe, harmonogram, zasoby, struktura podziatu
pracy, budzet itp., kierownik projektu realizuje techniczng strone zmiany.

. Angazowanie praktykow zarzadzania zmiang

Pracujac z praktykami zarzadzania zmiang, kierownik projektu dba o to, aby strona techniczna i strona ludzka byty
odpowiednio adresowane.

. Wiaczenie planéw zarzgdzania zmiang do planéw projektu

Rozpoczynajgc zarzgdzanie zmiang na poczatku projektu i integrujac strategie i plany zarzagdzania zmiang z planami

po stronie technicznej, kierownik projektu tworzy jeden spéjny plan projektu.

Slajd 25

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw

Role i zadania pracownikéw w procesie zmian w firmie branzy MICE

Kluczowag role odgrywajg pracownicy objeci zmiang. Bez przyswojenia i stosowania przez nich zmiany osiggniecie
pozadanych rezultatéw jest bardzo praktycznie niemozliwe. Jakie zadania majg pracownicy objeci zmiang?

. Angazowanie sie w zmiane

Petne poparcie lub przynajmniej akceptacja zmiany

. Przyswojenie zmiany

Przyjmowanie zmiany jak witasnej inicjatywy

. Stosowanie zmiany

Realizowanie zmiany zgodnie z oczekiwaniami
Slajd 26

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw

Czynniki wptywajace na sukcesy i niepowodzenia zwigzane ze zmianami w firmie.
Warunki sukcesu w procesie zmian
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Przywddztwo Wyznaczenie osoby przejmujgcej inicjatywe i
kierujgcej zmianag

Okreslenie wspdlnej | Upewnienie sie, ze poszczegdlne osoby rozumiejg
potrzeby potrzebe zmiany oraz ze potrzeba ta jest wieksza
niz niechec do jej wprowadzenia

Ksztattowanie wizji Okreslenie pozgdanego rezultatu zmiany
Pobudzanie Okreslenie 0s6b lub grup, ktére moga zyskac w
zaangazowania wyniku zmiany oraz zaangazowanie i zobowigzanie

ich do wigczenia sie w proces przeksztatcen

Modyfikowanie Wykorzystanie narzedzi z zakresu zarzadzania
systemoéw i struktur | zasobami ludzkimi do wprowadzenia zmian w

SrgaTIEEH Ay strukturze firmy lub jednostki organizacyjne;j

Monitorowanie Ustalenie punktédw odniesienia, celéw i badan
postepu stuzgcych mierzeniu i uwidacznianiu postepow
Zapewnienie Upewnienie sig, ze przeprowadzane zmiany wdraza
kontynuacji sie zgodnie z planem oraz ze s3 one wsparte

dziataniami pomocniczymi, a takze ze s3 ciggle
monitorowane

Slajd 27

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw
Czynniki wptywajace na sukcesy i niepowodzenia zwigzane ze zmianami w firmie.

Przyczyny oporu przed zmianami:

. brak postrzegania sensu zmiany przez pracownikdw,
. niepewnos$¢ co do skutkdw i/lub przyczyn zmian,
. lek przed utratg cenionych wartosci,
. Swiadomos¢ stabych stron proponowanych zmian,
. odczucie narzucenia zmian,
. obnizenie sie zdolnosci adaptacyjnych i kreatywnosci pracownikow,
. bezczynnos$¢ wobec przyzwyczajen
. spadek wrazliwosci na stymulacje
. brak poczucia wtasnego interesu
Slajd 28
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw

Sposoby reakcji na zmienne warunki

. Zaprzeczenie

. Opor

. Gniew

. Negocjacje

. Depresja

. Akceptacja

. Zaangazowanie

Slajd 29

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkow

Radzenie sobie z wiasnymi emocjami oraz wewnetrznym oporem wobec zmian

. Zarzadzanie sobg w zmianie i umiejetnosc szybkiej adaptacji do zmian to jedna z najwazniejszych i
najbardziej cenionych kompetencji miekkich u wspdtczesnego cztowieka.

. Szybka adaptacja do zmian zwigzana jest kluczowg kompetencjg przysztosci - sprawczosé (z ang. agility) -
dostosowanie swoich zachowan do nowych informacji lub zmieniajgcych sie okolicznosci; podejmowanie
okreslonych dziatan prowadzacych do celu w zmieniajgcych sie okolicznosciach lub w obliczu nowych informacji

nawet zmiana celu.

. Rezyliencja i adaptacja — kluczowa zdolnos¢ do radzenia sobie ze zmianami
. Odpowiedzialnos¢, zaangazowanie i koncentracja w zmianie
Slajd 30

Zdolnos¢ do adaptacji do zmiennych warunkéw

Czynniki budujace postawe proaktywng wobec zmian

> Zmiana swiadomosci i postaw jako gtéwny warunek

skutecznosci zmiany

> Budowanie akceptacji dla zmiany u Proaktywnosc¢ versus reaktywnos¢ u Budzenie autoangazowania do

zmian u Rozpoznawanie przejawéw motywacji do pracy u Poszukiwanie szans i korzysci dla siebie
Slajd 31

Podnoszenie kwalifikacji
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Lifelong learning (LLL) jako kluczowy element budowania wtasnej wartosci na rynku pracy i w miejscu pracy.
¢ Lifelong learning (LLL) — idea catozyciowego uczenia sie, podejmowanie ustawicznego uczenia sie i
przystosowywania do szybkich zmian.

3 wymiary:

. Ksztatcenie w pionie obejmuje kolejne szczeble edukacji formalnej (od ztobka/przedszkola poprzez szkote,
studia, ksztatcenie podyplomowe, MBA itd.).

. Ksztatcenie w poziomie ma zapewnic rozwdj zainteresowan dzieki indywidulanej aktywnosci cztowieka,
poprzez poznawanie réznych dziedzin zycia, nauki, kultury niezaleznie od studidow pionowych.

. Ksztatcenie w gtab jest natomiast Scisle zwigzane z jakoscig podejmowanych proceséw rozwojowych i
wyraza sie w bogatej motywacji do uczenia sie, w umiejetnosciach samoksztatcenia, zainteresowaniach
intelektualnych, stylu zycia zgodnym z ideg LLL i kulturalnym wykorzystaniem czasu wolnego.

Idea LLL jest w petni realizowana tylko wéwczas, gdy uczestnicy przejawiajg aktywnos¢ we wszystkich 3

ptaszczyznach.

Slajd 32

Podnoszenie kwalifikacji

Okreslenie potrzeb, mozliwosci i priorytetéw w zakresie ksztatcenia oraz podnoszenia kwalifikacji.

. Czy jestes zadowolony ze swojej obecnej pracy i nie planujesz zmiany?

. Czy planujesz zmiane pracy lub obawiasz sie o swoje obecne stanowisko?

. Chcesz sie przekwalifikowac i catkiem zmienic branze?

. Czy chcesz podnies¢ kwalifikacje w obecnym zawodzie?

. Co lubisz w swojej obecnej pracy, a co chciatby$ zmieni¢ na lepsze?

. Jak opanowanie nowych umiejetnosci czy wiedzy wptynie na twoje zycie zawodowe (i prywatne)? Co sie

zmieni na lepsze?
. Jaki jest Twdj dtugoterminowy plan, gdzie widzisz sie za kilka lat - na tym samym stanowisku, w tej samej

firmie ale na wyzszym stanowisku?

. Co Cie motywuje do podniesienia kwalifikacji, oprocz wyzszej pensji?
. W jaki sposdb Twoja obecna praca wpisuje sie w te wizje?
Slajd 33

Podnoszenie kwalifikacji

Okreslenie potrzeb, mozliwosci i priorytetdw w zakresie ksztatcenia oraz podnoszenia kwalifikacji.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Przez podnoszenie kwalifikacji zawodowych rozumie sie zdobywanie lub uzupetnianie wiedzy i
umiejetnosci przez pracownika, z inicjatywy pracodawcy albo za jego zgoda.

. Podnoszenie kwalifikacji zawodowych powinno by¢ $cisle zwigzane z rodzajem wykonywanej przez
pracownika pracy i mieé bezposredni zwigzek z rodzajem zajmowanego stanowiska

. Pracodawca jest obowigzany utatwia¢ pracownikom podnoszenie kwalifikacji zawodowych, ale nie
oznacza to wyrazania zgody na wszelkie kursy i szkolenia, w ktorych pracownik chciatby uczestniczy¢. To
pracodawca decyduje, w jaki sposéb bedzie utatwiat pracownikom podnoszenie kwalifikacji zawodowych.

. Pracodawca moze zobowigza¢ pracownika do podniesienia kwalifikacji zawodowych niezbednych do
wykonywania pracy na danym stanowisku pracy poprzez skierowanie go na kurs lub szkolenie. Pracownik

powinien potraktowac takie skierowanie jako polecenie stuzbowe.

Slajd 34

Podnoszenie kwalifikacji

Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz zrddta ich finansowania

. Przez podnoszenie kwalifikacji zawodowych rozumie sie zdobywanie lub uzupetnianie wiedzy i
umiejetnosci przez pracownika, z inicjatywy pracodawcy albo za jego zgoda.

. Zdobywanie oznacza nabycie nowej wiedzy lub umiejetnosci.

. Uzupetnianie nalezy faczy¢ z pogtebianiem wiedzy i umiejetnosci juz posiadanych, ewent. ich
dostosowaniem do nowych warunkéw lub wymagan.

. Pracownikowi podnoszacemu kwalifikacje zawodowe przystuguja: urlop szkoleniowy oraz zwolnienie z
catosci lub czesci dnia pracy, na czas niezbedny do uczestnictwa w zajeciach.

. Za czas urlopu szkoleniowego oraz za czas zwolnienia z catosci lub czesci dnia pracy pracownik zachowuje
prawo do wynagrodzenia.

. Pracodawca moze pokryc optaty za ksztatcenie, przejazd, materiaty dydaktyczne czy zakwaterowanie

Slajd 35

Podnoszenie kwalifikacji

Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz zrédta ich finansowania
. Umowa szkoleniowa - umowa o finansowanie studiéw lub szkolen, dotyczaca optacania kosztow

edukacji pracownika przez pracodawce (studia podyplomowe, studia MBA, szkolenia).
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. W zamian za dofinansowanie pracownik zobowigzuje sie uczestniczy¢ w zajeciach i ukonczy¢ okreslong
forme podnoszenia kwalifikacji oraz kontynuowadé zatrudnienie u tego pracodawcy przez okreslony czas, jednak
nie dtuzszy niz 3 lata.

Formy podnoszenia kwalifikacji:

. Staze i praktyki

. Studia podyplomowe

. Szkolenia zewnetrzne

. Szkolenia wewnatrz organizacji
. Kursy e-learningowe i webinary

Slajd 36

Podnoszenie kwalifikacji

Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz zrédta ich finansowania

Urlopy szkoleniowe ptatne przez pracodawce:

. 6 dni — pracownicy, ktorzy przystepujg do egzamindw eksternistycznych, egzaminu maturalnego lub
egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje zawodowe

. 21 dni - pracownicy, ktdrzy sg na ostatnim roku studiéw i przygotowuja sie do napisania pracy dyplomowej
lub egzaminu dyplomowego Pracownik podnoszgcy kwalifikacje moze takze ubiegad sie o:

. przyznanie urlopu bezptatnego w wymiarze zaakceptowanym przez obie strony: pracownika i pracodawce;
. zwolnienie z catosci lub czesci dnia pracy, ale bez zachowania prawa do wynagrodzenia.

Informacje o szkoleniach i funduszach na szkolenia w ramach programoéw unijnych znaleZ¢é mozna na Portalu

Funduszy Europejskich: https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/

Slajd 37

Podnoszenie kwalifikacji

Podnoszenie kwalifikacji cyfrowych oraz umiejetnosci jezykowych w branzy MICE.

. Cyfrowe kwalifikacje to zdobywanie bezposredniego doswiadczenia (praktyki) z nowymi narzedziami,
maszynami oraz oprogramowaniem cyfrowym. To takze teoretyczne zrozumienie, w jaki sposéb nowa technologia
moze by¢ skutecznie wykorzystywana w zyciu zawodowym.

. Automatyzacja i cyfryzacja miejsc pracy oraz zmiany w technologii i metodologii pracy sg nieodzowna

czescig branzy MICE - nowe technologie, oprogramowanie, urzadzenia, analiza danych itd.

. Wszystkie programy podnoszenia kwalifikacji cyfrowych bedg bardzo istotne dla przysztosci branzy MICE.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Osoby znajgce jezyk angielski - zbidr serwiséw i platform oferujgcych szkolenia internetowe za darmo, ale i
odptatne, zakoniczone certyfikacjg, np. Platforma szkoleniowa Microsoft Learning, Project Management Institute

(PMI), Uniwersytet w Phoenix, Purdue University Global.

Slajd 38

Podnoszenie kwalifikacji
Podnoszenie kwalifikacji cyfrowych oraz umiejetnosci jezykowych w branzy MICE.
. Postugiwanie sie jezykiem obcym w branzy MICE jest standardem w codziennej komunikacji. Srodowisko
anglojezyczne jest bardzo powszechne zaréwno w wiekszych, jak i mniejszych firmach MICE o zasiegu
miedzynarodowym.
. Kurs j. angielskiego biznesowego - Business English - opiera sie o specjalistyczne materiaty, branzowe
stownictwo i profesjonalne zwroty, wzory pism i maili, ktére standardowo stosowane sg w relacjach zawodowych.
. W ofercie szkét jezykowych sg kursy jezyka angielskiego biznesowego, ktére majg charakter ogdlny oraz
takie, ktore przygotowujg do egzaminéw miedzynarodowych: Cambridge English Business Certificate (BCE) lub

egzamin Londynskiej Izby Przemystowo-Handlowej (LCCI English for Business), na poziomie B1, B2 oraz C1.

Slajd 39
Znaczenie podnoszenia kwalifikacji w branzy MICE
. Zwiekszenie konkurencyjnosci firmy MICE- kompetentni pracownicy s waznym zasobem organizacyjnym.
. Rozwdj firmy MICE- zapoznanie sie z najnowszymi trendami i technologiami stwarza nowe mozliwosci

rozwoju (zakup nowych urzadzen, nowego oprogramowania czy wprowadzanie zmian w procedurach i procesach

w firmie).
. Lepszy wizerunek przedsiebiorstwa, takze pod katem employer brandingu.
. Zwiekszenie zadowolenia pracownikdow, co bezposrednio wptywa na ich produktywnosé i efektywnosé¢ w

miejscu zatrudnienia.
. Podnoszenie kwalifikacji przez pracownikdéw z dtugim stazem - kluczowe przy zarzadzaniu zasobami firmy i

zachowaniu w niej ciggtosci wiedzy i doswiadczenia.

Slajd 40

Motywowanie siebie i innych

Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Motywacja jest to gotowos¢ do podjecia okreslonego dziatania, wzbudzona potrzeba. Jest to wewnetrzny
proces przebiegajgcy w umysle cztowieka, ktéry reguluje jego zachowanie, wptywajgc na uzyskanie okreslonego
wyniku. Motywacja ma charakter mechanizmu regulujgcego i uruchamiajgcego podjecie okreslonych dziatan.
Proces ten przebiega nieswiadomie.

. Motywowanie to proces oraz jedna z funkcji zarzadzania, regulujgca zachowania ludzi, aby swoim
dziataniem przyczyniali sie do osiggania okreslonych celéw. Jest mechanizmem regulujgcym i uruchamiajgcym
zachowanie danej osoby.

. Motywacja zewnetrzna — polega na zacheceniu do dziatania przez stosowanie kar i nagréd. Cztowiek sam
nie odczuwa potrzeby zrobienia czegos, jest ona wzbudzona checig otrzymania nagrody lub unikniecia kary.

. Motywacja wewnetrzna — gdy cztowiek dazy do zaspokojenia swoich wtasnych potrzeb, ktére sam
odczuwa. Wykonanie zadania dostarcza wowczas nagrody wewnetrznej, satysfakcji, podnosi poczucie wtasnej

wartosci.

Slajd 41

Motywowanie siebie i innych

Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje.

Klasyfikacja czynnikéw motywacyjnych

Podziat z punktu widzenia zakresu oddziatywania:

. wewnetrzne (uznanie, prestiz, rozwdj, samodzielnos¢, poczucie dokonania) majgce dtugotrwaty i gteboki
wplyw na postepowanie pracownikow,

. zewnetrzne (ptaca, awans, pozycja w hierarchii stuzbowej, poczucie bezpieczenstwa) wywierajgce
natychmiastowy wptyw na zachowanie pracownika, skutki tego oddziatywania nie zawsze sg dtugotrwate.
Podziat z punktu widzenia formy:

. ptacowe (ptace, nagrody, premie) - na ogét wywierajgce najwiekszy wptyw na zachowanie pracownika,
motywujgce do efektywnego wykonywania pracy,

. pozaptacowe (pochwaty ustne, dobre warunki pracy, kursy, szkolenia, posiadanie telefonu/samochodu

stuzbowego, wyjazdy rekreacyjne) oddziatujace w mniejszym stopniu na zachowanie pracownika.

Slajd 42

Motywowanie siebie i innych
Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje.

Podziat z punktu widzenia kierunku oddziatywania:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. pozytywne (nagrody) - wzmacniajgce zachowania pozadane,

. negatywne (kary) - motywujgce do unikania zachowan uwazanych za niepozadane.
Podziat z punktu widzenia sposobu oddziatywania:

. indywidualne,

. zespotowe.

Podziat z punktu widzenia zaspokajanych potrzeb:

. czynniki zaspokajajgce bodzce podstawowe (potrzeby zyciowe organizmu),
. czynniki zaspokajajgce bodzce wyzszego rzedu (potrzeby typu spotecznego, estetycznego, moralnego).
Slajd 43

Motywowanie siebie i innych

Pozytywne i negatywne przyktady motywowania. Motywacja negatywna:

. opiera sie na leku, obawie

. ma pobudza¢ do pracy, stwarzajgc poczucie zagrozenia (np. utrata czesci zarobkdow, nagana lub
przesuniecie na gorzej ptatne stanowisko.

. odnosi krétkotrwate skutki i w szerszej perspektywie zle wptywa na cate srodowisko pracy, a nawet
reputacje samej firmy.

Motywacja pozytywna:

. stwarzanie perspektyw, urzeczywistnianie celow
. aktywizacja, zwiekszanie zaangazowania oraz wykorzystanie mozliwosci
. mozliwosé osiggania wyzszych zarobkdw, awansu, benefitow
. jej skutecznosé zalezy od realnosci szans na realizacje celéw (zasada SMART) oraz ztozonych obietnic
(nagrody).
Slajd 43

Motywowanie siebie i innych
Potrzeby pracownikoéw i ich rozpoznawanie

3 kluczowe potrzeby psychologiczne pracownikow:

. Potrzeba stymulacji — pragnienie, aby ,,sie dziato”
. Potrzeba rozpoznania — gtdd bycia zauwazonym
. Potrzeba uporzadkowania — chec jak najlepszego wykorzystania czasu

5 kluczowych zjawisk/trendéw majgcych wptyw na potrzeby pracownikéow:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. 1/ VUCA - Volatility (zmiennos$¢), Uncertainty (niepewnosc¢), Complexity

(ztozonosc¢), Ambiguity (niejednoznacznosc)

. 2/ Digitalizacja - ucyfrowienie wszystkiego i rozwéj technologiczny
. 3/ Wspottworzenie — sieciowos¢, design thinking, serwicyzacja, Agile i samozarzgdzajgce sie zespoty
. 4/Personalizacja — indywidualizacja, unikatowos¢, dopasowanie do potrzeb
. 5/ Spoteczenstwo dobrobytu — rosngca Swiadomosé, ale i oczekiwania
Slajd 44

Motywowanie siebie i innych Potrzeby pracownikéw i ich rozpoznawanie

5 potrzeb w oparciu o 5 kluczowych zjawisk/trenddw :

. Potrzeba sensu

Pracownik widzacy sens swojej pracy to pracownik zaangazowany, a zaangazowanie to co$ wiecej niz tylko
pozytywna ocena pracy i spetnienie osobistych oczekiwan pracownika.

. Potrzeba ciggtego rozwoju

Dzi$ wazne jest nie tylko nabywanie wiedzy, ale tez doswiadczanie i przezywanie, mentoring oraz wymiana wiedzy
i doswiadczen.

. Potrzeba wyréznienia sie

Sciezka rozwoju pracownika powinna odpowiadaé na jego indywidualng wizje i mozliwosci, podkresla¢ jego
wyjatkowos¢, a nie wpisywad sie w utarte schematy.

. Potrzeba wptywu i sprawstwa

Pracownik chce by¢ czescig organizacji i mie¢ mozliwos¢ wspoéttworzenia rozwigzan oraz chce widzieé efekty
dziatan tu i teraz.

. Potrzeba jakosci i samorealizacji

Pracownik przywigzuje wage do dobrostanu wtasnego i otaczajgcej rzeczywistosci — spoteczenstwa, srodowiska,

rodziny.
Slajd 45
Motywowanie siebie i innych
Finansowe i pozafinansowe narzedzia motywowania pracownikéw branzy MICE

. Odpowiednia pensja, adekwatna do doswiadczenia, kompetencjii stopnia zaangazowania w prace, a

takze premia, podwyzka, awans
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Dodatki pozaptacowe dostosowane do potrzeb: prywatna opieka medyczna, karty sportowe, stuzbowy
sprzet do uzytku prywatnego (telefon, komputer, samochdd),dofinansowanie do szkolen, nauki jezykdw obcych,
znizki i bony zakupowe, paczki $wigteczne dla dzieci, dofinansowanie positkdw, bilety na wydarzenia kulturalne,

wyjazdy integracyjne, dodatkowy ptatny urlop, ubezpieczenie na zycie, elastyczne godziny czasu pracy, praca

online.

. Okazywanie uznania i aprobaty indywidualnie i na forum organizacji - pochwaty stowne / pisemne
. Mozliwos¢ zdobywania nowych kompetencji

. Okazywanie zrozumienia, zaufania i szacunku

. Zwiekszenie zakresu samodzielnosci i odpowiedzialnosci

. Sprawna komunikacja i rozwigzywanie konfliktow

. Zapewnienie rGwnowagi miedzy pracg a zyciem osobistym

Slajd 46

Motywowanie siebie i innych

Znaczenie automotywacji w budowaniu zaangazowania innych

. Automotywacja - umiejetnos¢ skutecznego pobudzania sie do dziatania, wyznaczanie sobie celéw i ich
realizacja.

Sposoby motywowania samego siebie:

. podzielenie duzego zadania na czesci - wyznaczanie sobie matych celéw i nagradzanie sie za ich osiggniecie
. planowanie dnia pracy i odhaczanie zakoriczonych punktéw
. konsekwencja w realizowaniu poszczegdlnych obowigzkow
. eliminowanie negatywnego nastawienia — zamiana: ,musze” na ,chce”
. poszukiwanie korzysci
. dbanie o aktywny wypoczynek oraz réwnowage miedzy pracg a zyciem osobistym
Slajd 47

Motywowanie siebie i innych
Rola lidera, budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery wspoétpracy.

Kierunki oddziatywania:

. Przetozony motywuje zespét
. Poszczegdlni cztonkowie zespotu pracowniczego motywuja sie wzajemnie
. Zespot motywuje przetozonego
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Motywujacy szef (postawa):

. Posiada autorytet zbudowany na kompetencji, na ktérg sktada sie wiedza merytoryczna i menadzerska
. Cechuje go postawa szczerosci i otwartosci
. Jest sprawiedliwy i uczciwy
. Umie podejmowac decyzje, zwtaszcza trudne
. Jest odwazny, nie boi sie o swoje stanowisko
. Jest inteligentny emocjonalnie i asertywny
. Jest zyczliwy, lubi swéj zespét
. Daje dobry przyktad
Slajd 48

Motywowanie siebie i innych
Rola lidera, budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery wspoétpracy.

Motywujacy szef (dziatania):

. Inicjuje nowe projekty

. Modyfikuje zadania

. Jest otwarty na inicjatywy pracownikéw

. Okazuje zaufanie

. Stosuje proste i czytelne zasady komunikacji

. Organizuje formy podnoszenia kwalifikacji dla pracownikow

. Promuje najlepszych, przy zachowaniu szacunku dla osdéb, ktérzy tacy nie s

Slajd 49

Motywowanie siebie i innych

Rola lidera, budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery wspoétpracy.

Problemy demotywacji:

. W zespole jest jeden lub kilku kontr-lideréw, ktorzy wptywajg destrukcyjnie

. Syndrom wypalenia, ,,wycisnietej cytryny” ¢ Brak osobistego zaangazowania, brak autoimotywacji
Niepopularne tezy:

. Wartos$¢ pracy poszczegdlnych pracownikéw nie jest taka sama. Zasada ,, merytokratyczna” — nieréwne
wynagradzanie nieréwnych zastug.

. Premiuje sie rzeczywisty dorobek pracownika, nie jego status, staz pracy czy inne cechy formalne.

Dmosy | RIS Funded by
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Zatrzymanie pracownikéw, aby nie rezygnowali z pracy ma znaczenie — ale tylko w przypadku tych, ktérzy

przyczyniajg sie do prawidtowego funkcjonowania i rozwoju firmy.

Slajd 50

Motywowanie siebie i innych

Rola komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motywowaniu innych

. Postaw na regularng komunikacje

. Pamietaj o szczerosci

. Postuguj sie przyktadami

. Odwotuj sie do korzysci i konsekwencji
. Dawaj bezposredni feedback

. Badz zwiezly

. Przekazuj informacje na osobnosci

. Nie oceniaj

Slajd 51

Motywowanie siebie i innych
Trening motywacyjny

Cwiczenie 1:
Naprawde wazne dla MNIE JESt.....uuivieece et e e

Slajd 52

Motywowanie siebie i innych
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Trening motywacyjny

Cwiczenie 2. Zréb liste rzeczy, ktére:

. Powinienes robié...

. Musisz robié...

. Mozesz robié...

. Woybierasz, aby robic...
. Chcesz robic...

Sprawdz, co dominuje: Powinienem/musze, czy Wybieram/Chce?

Slajd 53
Integracja zawodowa
Team building
. Team building to wszelkiego rodzaju formy integracji grupy sprawiajace, ze poszczegolni jej cztonkowie

wzajemnie poznajg swoje mocne i stabe strony, definiujg wzajemne role zespotowe lub uczg wspotpracy w swoim
zespole.

. Team building stuzy do wzmacniania relacji i spotecznych wiezi zespotowych oraz poprawiania
efektywnosci zespotu, poprzez interaktywne zadania, eksperymenty, ¢wiczenia lub warsztaty zespotowe

zorientowane na wspotprace w realnym dziataniu.

. Elementy team buildingu:

. budowanie zespotu

. integracja

. utrzymanie i podnoszenie energii zespotu

. kreowanie relacji i kreowanie wspétpracy

. rozwigzywanie istniejgcych problemoéw i konfliktow

Slajd 54

Integracja zawodowa

Team building

Zadania zespotu:

. Efekt synergii

. Obiektywizm spojrzenia na problemy i wyzwania

. Wysoka kreatywnos¢
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Waska specjalizacja

. Poprawa komunikacji

. Dzielenie sie wiedza

. Wspdlna odpowiedzialnosé

. Wykorzystanie ludzkiego potencjatu

Slajd 55
Integracja zawodowa
Zasady integracji zawodowej
. Wysoki poziom komunikacji
. Lider zespotu - posiada wszelkie kompetencje do efektywnego zarzagdzania posiada autorytet i jest osobg,

ktérej cztonkowie grupy ufajg; wskazuje jasne cele, dzieli obowigzki i motywuje, rozlicza z wykonanej pracy,

nagradza oraz wskazuje btedy i porazki.

. Okreslenie klarownych celéw

. Specjalizacja

. Wysokie kwalifikacje

. Kreatywnos¢

. Nastawienie na osigganie celéw

. Budowanie nowej wartosci - nowych produktow, ustug, rozwigzan technologicznych lub organizacyjnych.

Slajd 56
Integracja zawodowa
Formy integracji zawodowej w miejscu pracy
. szkolenia i warsztaty potgczone z integracjg
. quizy, turnieje, olimpiady, grupy dyskusyjne
. wspdlna poranna kawa
. poranna rozgrzewka sportowa
. spotkania zwigzane ze Swietowaniem wspélnych sukceséw
. symboliczne $wietowanie urodzin/imienin pracownika, przejscia na emeryture itp.
. wigilia firmowa
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Slajd 57

Integracja zawodowa

Formy integracji pracownikéw poza miejscem pracy

. wspdlne wyjscie do restauracji, na kregle

. zajecia sportowo-rekreacyjne

. integracja na Swiezym powietrzu (gra miejsca, paintball, survival race itp.)
. wyjazd szkoleniowo-integracyjny

. wyjscie do kina, teatru, muzeum, opery, na koncert

. wycieczka turystyczno-krajoznawcza, wyjscie w gory

. warsztaty kulinarne

. warsztaty taneczne i artystyczne

Slajd 58
Integracja zawodowa
Wolontariat pracowniczy
. Wolontariat pracowniczy to dziatania polegajace na inicjowaniu i wspieraniu przez pracodawce
dziatalnosci spotecznej pracownikéw.
. Wsparcie pracodawcy moze odbywac sie poprzez:
. Czas — kiedy pracodawca umozliwia realizacje takich dziatarh w ramach czasu pracy,
. Fundusze — kiedy pracodawca przeznacza do dyspozycji pracownikéw — wolontariuszy fundusze, ktére
moga oni wykorzystac do realizacji swoich dziatan,
. Zasoby — kiedy pracodawca umozliwia wykorzystanie zasobdw zaktadu pracy do realizacji dziatan

pracownikéw-wolontariuszy, np. samochoddéw stuzbowych, sprzetu biurowego, narzedzi komunikacji wewnetrznej

i zewnetrzne;j.

Slajd 59
Integracja zawodowa
Wolontariat pracowniczy
Formy wolontariatu pracowniczego:
. Oddelegowania
. Wolontariat oparty na umiejetnosciach (w tym dziatania pro bono)
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

. Wolontariat osobisty

. Wolontariat zespotowy

. Zbiérki pracownicze

. Mentoring

. Aktywnos$¢ w miejscu pracy - krotkie staze (job-shadowing)
. Zespoty zarzadzajgce / rady powiernicze (trustee)

Test wiedzy

Karty ¢wiczen

Adaptacja do zmiennych warunkow — karty ¢wiczen
Cwiczenie 1.

1) Wyobraz sobie ze w Twojej firmie nadchodzi zmiana sposobu pracy na prace zdalng. Sposréd 5 etapéw
wdrazania takiej zmiany wybierz jedno stadium, ktére wg Ciebie stanowi kluczowy czynnik sukcesu
zmiany:

a. Potrzeba zmiany
b. Wizja

c. Dziatanie

d. Zaangazowanie

e. Utrwalanie

UZasadnij OUPOWIEZ: ......c.cueuieiriieee et se sttt ettt et saeste st e e e s e s s ebess et esesbe st stees e senbesaesaesersansansasenes

2) W oparciu o powyzsze zadanie uzupetnij ponizszy tekst o podane czynniki sukcesu:

90% zmian konczy sie niepowodzeniem, jesli zaniedbany jest czynnik ludzki. Bez .........cccueuee... pracownikéw
W zmiane nie ma ona szans na wdrozenie. Dlatego kluczem do sukcesu jest tak wyjasnié

........................................... , by ludzie wokét nas rédwniez jg poczuli. ...........cc.c......... Oraz przedstawione
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

muszg by¢ jasne i dobrze zrozumiane. Nie zapominajmy réwniez o Swietowaniu i

........................... zmiany po jej skutecznym wprowadzeniu.
3) Reakcja na zmiane przybiera rdézne postacie w miare uptywu czasu. Przyporzadkuj brakujgce reakcje na
krzywej:

1. Stopniowa akceptacja

2. Zadowolenie

3. Lek
raprrecrenie
IDE DO PRZODV
ZAGROZENIE SUKCES ZMIANY
rorcrarowanie
2
=
; ZALAMANIE
NIEPOKO)
Wrogosé
POCZUCIE WINY
czas
Grafika 11 - schemat do ¢wiczen
a)3,1,2,
b) 2,1, 3
c) 23,1
d)3,2,1
e)1,3,2

4) W oparciu o powyzsze zadanie uzupetnij ponizszy tekst o reakcje na zmiane:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

W pierwszej kolejnosci zmiana rodzi w nas .......cccceceeveunans , CO przyniesie. Nastepnie czujemy ........c..cceeeveeenens, 2€
dotychczasowa rutyna zostanie przetamana, ale nie trwa to dtugo poniewaz powoli czujemy obawe i .............. Nie
majac petnej informacji, w jakim zakresie zmiana wptynie na nasze zycie czujemy .......ccccocevevevennnns ) rerereereee e e nrertens
i catkowite .....cccceveeeieriniee, , gdy wszystkie negatywne uczucia narastajg. Ten moment jest decydujgcym dla

sukcesu zmiany. Ale jesli tylko zbierzemy w sobie wystarczajgco duzo sit, zaczniemy zmiane

............................................................ 1Z20dWagy ..cccceevveevreceeeene.

Klucz odpowiedazi:

1)d

2) zaangazowanie, potrzeba zmiany, wizja, dziataniem, utrwalanie
3)c

4) niepokdj, zadowolenie, lek, zagroznie, poczucie winy, zatamanie, stopniowa akceptacja, i$¢ do przodu
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Cwiczenie 2.

1) Jesli jestes inicjatorem zmiany w swojej firmie, ktére z ponizszych 5 postaw wobec zmian sg dla Twojego
projektu najwiekszym zagrozeniem dla powodzenia przeprowadzenia zmian?
a. obojetnosé
b. antagonizm
c. bierny opor
d. liderstwo
e. akceptacja

UZASAANT] WYDO: ..ottt st e st st e e b et se et e e e b st st st n s e benteb et eeaneene

2) ,Tego nie da sie zrobié. Juz kiedys prébowalismy”, ,PrzezyliSmy juz nie takie zmiany”, ,,U nas to sie nie

sprawdzi” —takie i podobne zdania mozna ustysze¢ od pracownikdéw bardzo czesto. Dokoncz ponizsze

zdania tak, aby powstat przepis na zbudowanie akceptacji dla zmiany.

WZajemNy SZACUNEK SENETUJE ...ovveeeeeeeeiesiesteesieeieeietestesteeesessesteseesteessessassesseassasestesessesssssssanes
DODre relacie ZaPEWNIAJG .. i cieceee ettt sttt ee et e e s st se e st sbe st e s eebesareensaaeenas
Poczucie bezpieCzeNStWa DUAUJE ......cocveeieeeeeeeteteee ettt ettt et e et st eanenes
Wzajemne zaufani@ UMOZIIWIa.........uceeeieiceee ettt st sttt ste st st aes
W2ZajemMNa OtWartOSC PrZYNOSH .ovcuccieeierietieeeeeceeteste st st e ettt e e essaesbe st ste e e e bebassasssansaneeees

3) Wybierz odpowiednie sposoby radzenia sobie z antagonistg, ktéry gtosno wyraza negatywne zdanie na
temat zmiany polegajgcej na catkowitej rezygnacji z pracy zdalnej i wykonywaniu wszystkich prac w
biurze. Antagonista otwarcie nie zgadza sie na zmiane, chce aby tzw. papierkowa robota mogg by¢
wykonana poza biurem. Przekonuje innych do swojego zdania i buduje grupe oporu. Wybierz 5

najlepszych Twoim zdaniem sposobdw radzenia sobie z antagonista:

1) daz do kompromisu

2) docen ze jest szczery

3) unikaj réznicy zdan lub jg zredukuj
4) walcz, by postawic¢ na swoim

5) nie probuj przekonywac

6) wystuchaj go uwaznie

7) ustal zmiane zachowan

8) pracuj z nim indywidualnie
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

9) nie podejmuj zadnej dyskusji

10) przeczekaj jego opor

Uzasadnij wybdér:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

4) Wybierz odpowiednie sposoby radzenia sobie z biernym oporem pracownika, ktory sprawia wrazenie
niezadowolonego, ale nie wyraza zdania, nie wypetnia zadan zwigzanych ze zmiang, rozmawia negatywnie
o zmianie, ale w kuluarach. Wybierz 5 najlepszych Twoim zdaniem sposobdw radzenia sobie z biernym
oporem pracownika:

powiedZ mu wprost o swoich spostrzezeniach

przeczekaj jego bierng postawe

ciggle weryfikuj jego opinie na temat zmiany

poinformuj go, ze jesli nie zmieni podejscia, firma bedzie zmuszona pozegnac sie z nim

dopytuj jeszcze raz, gdy odpowiada od niechcenia lub zdawkowo

zignoruj go

ustal zmiane zachowan

zaproponuj poprzedni zakres zadan sprzed zmiany

O ©® N o v~ W NP

badz czujny nawet wtedy, gdy wydaje sie, ze akceptuje zmiane

10. wystuchaj i okaz zrozumienie

Uzasadnij wybdér:
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Budowanie wiezi emocjonalnej — karty ¢wiczen
Cwiczenie nr 1.

e Utworz liste 10 cech osobistych, ktére uwazasz za niezbedne do budowania wiezi emocjonalnej z firma.

Nastepnie uszereguj je od najwazniejszych do mniej waznych.

Cechy osobiste Stopien waznosci

LN E WD

[EnN
e

Tabela 21 - ¢wiczenia cechy osobiste

e Co chciatbys wiedzie¢ o swoich wspoétpracownikach, aby pogtebi¢ wiez emocjonalng w firmie? Sporzadz
liste i uszereguj informacje od najwazniejszych do mniej waznych:

Informacje Stopien waznosci

LN EWN R

[Eny
=

Tabela 22 - Co chciatbys wiedziec¢ o swoich wspdtpracownikach

e Wskaz, ktdre z ponizszych cech sg zwigzane z empatig. Dopisz wtasng propozycje zachowan

empatycznych:

dawanie rad, rozwigzywanie problemdw, analizowanie

ttumaczenie sie, zaprzeczanie, ocenianie

przepytywanie, zgadzanie sie, niezgadzanie sie

skoncentrowanie na drugiej osobie, gotowos$¢ do pomocy, przyjecie perspektywy drugiej

osoby
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

méwienie: ,doskonale cie rozumiem”, méwienie ,,wiem, co czujesz, porownywanie ze
swoimi historiami

Tabela 23 - cechy zwigzane z empatiq

e Co chciatbys, aby wspdtpracownicy wiedzieli o Tobie ( co przystuzy sie budowaniu wiezi w firmie)?

Sporzadz liste i uszereguj informacje od najwazniejszych do mniej waznych:

Informacje Stopien waznosci

LN UEWN R

[any
©
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Cwiczenie 2.

e Opisz sytuacje, w ktdrych mogg wystgpi¢ ponizsze bariery utrudniajgce budowanie wiezi emocjonalnej w

firma:
1 Nielojalnos¢
2 Réznice temperamentow
3 Réznice kulturowe
4 Brak tolerancji dla bteddéw
5 Nierespektowanie granic
6 Nieodpowiednia forma
komunikacji
7 Nierespektowanie zasad
savoir-vivre

e Ktére z ponizszych cech s3 dla Ciebie najsilniejszg blokadg w budowaniu wiezi z innymi? Uporzadkuj wg

znaczenia, wpisujac liczby od 1 do 10:

1 Umoralnianie
2 Wypominanie
3 Rozkazywanie
4 Robienie wyrzutow
5 Dyktowanie wtasnych rozwigzan
6 Pouczanie
7 Bagatelizowanie potrzeb
8 Osmieszanie
9 Umniejszanie waznosci
10 Grozenie
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Uzasadnij wybér 3 najsilniejszych blokad.

e Zapisz swoj3 reakcje — odpowiedz na dwie ponizsze sytuacje, bez zbytniego zastanawiania sie:

1) Jestes szefem matej firmy. Przychodzi do Ciebie pracownik i mowi: ,,Szefie, wspotoracownik mnie obgaduje za
plecami do innych, oni krzywo na mnie patrzq, Smiejq sie ze mnie. A on na dodatek ciggle sie spéznia. Niech pan

cos zrobi.”

2) Przychodzi do Ciebie kolega i mowi: , Wiesz, ostatnio Zle sie czuje. Nie moge spac. Budze sie w nocy i juz do rana

nie zasypiam. Czesto boli mnie gtowa, szybko sie mecze. Cos jest ze mnq nie tak”.

e Na podstawie poprzedniego zadania oraz wtasnych doswiadczen odpowiedz na ponizsze pytania:

1. Czego oczekujemy od innych, méwigc o swoim problemie, trudnosci?
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Integracja zawodowa — karty ¢wiczen

Cwiczenie 1.

1) Przypomnij sobie grupy, w ktdrych bytes / jestes — w szkole, ,na podworku”, w pracy — w ktérych
atmosfera i funkcjonowanie nie bylty fajne, a czasem zupetnie nieudane. W takiej grupie nie udawato sie
realizowad zadan tak, jak to powinno byto sie odbywac. Na podstawie tych doswiadczen wypetnij ponizszg
tabelke:

L.P. Oznaka braku integracji Przyczyny Przeciwdziatanie Reguta
podstawowa
Tabela 24 - wtasne doswiadczenia
2) Na podstawie opracowanych powyzej regut postepowania stuzacych integracji odpowiedz na nastepujace
pytania:
1. W jakich sytuacjach mozna stosowac te reguty?
2. Dlaczego czasem trudno przestrzegac zasad?
3. Czy w Twojej obecnej pracy powyzsze reguty sg przestrzegane?
4. Jesli nie (lub nie wszystkie), sprébuj znalezé przyczyne tej sytuacji:
3) Opisz korzysci ze stosowania ponizszych regut majacych wptyw na integracje zawodowa:
e stuchanie siebie nawzajem:
e zachecanie innych, szczegélnie matomdéwnych, do prezentowania pogladdéw:
e brak oceniania innych (krytyka wypowiedzi, a nie osoby):

omosy
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e brak niezdrowej rywalizacji:

Cwiczenie 2.
1) Ludzie w grupie, zespole, spoteczno$ci mogg by¢ jak puzzle — mogg miec rézne wiasciwosci, cechy,
specyfike, np. pasowanie lub niepasowanie do siebie. Kazdy puzzel wnosi co$ waznego do catosci.

Na podstawie ponizszych pytan opisz, co mozesz wnies¢ do spotecznosci w Twoim miejscu pracy:

1. Czy jeste$ podobny do iNNYCH ,,PUZZII"? ....c.ooveiiceece ettt st ettt eresbe st se e e e

N

. Co Cie wyrdznia?

9. lle masz potgczen z innymi ,,puzzlami”?
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2) Pomysl o koledze / kolezance z pracy, z ktorym/3 jestes w najblizszych relacjach kolezenskich. Czy znasz

jej upodobania, potrzeby, etc? Odpowiedz na ponizsze pytania:

Jej/ jego ulubiony gatuNek fiIMOWY .......c.coeceiieiieicecctctce et ettt r e b e v et s
Jej/ jeg0 UlUDIONY WYKONGWEA ..ot ettt et ettt et ss bttt e
1]/ JEEO UIUDIONY GULOK ..ttt sttt st e v et b et st s s bbb st st sassbabebessasesenens
1€/ JEEO UIUDIONY SPOIT ...ovecteeetee ettt ettt et et et s s eve e s et s e seebebeasaaesnnas
1]/ JEEO NODDY .ttt ettt et et sttt bbb et e beneeene
Sposdb spedzania CZasu WOINEEO ....ccccvve vttt ettt e s s s e ete st ste e e s

Cwiczenie 3.

1) Zaznacz, ktére stwierdzenia oznaczajg wtasciwg reakcje na krytyke:

1. Kiedy styszymy stowa krytyki od innych, zazwyczaj przestajemy stucha¢, bo jest to dla nas
trudne do zniesienia.

2. Cho¢ krytyczne komentarze sg nieprzyjemne, nie ma potrzeby bronic sie przed nimi za wszelkg
cene albo ich odpierac.

3. Krytyka na ogét paralizuje, wzbudza lek i nalezy starac sie na nig nie narazac, prébujgc sprostaé

oczekiwaniom innych.
4, Gdy ustyszy sie krytyke, najczesciej trzeba przyjaé ja ze spokojem, nawet kiedy sie z nig nie

zgadzamy.

5. Mamy tendencje wracania wiele razy do kazdego krytycznego komunikatu, aby zastanowié sie,
co jest z nami nie tak, dlaczego nie potrafimy byc¢ lepsi.

6. Inni nie powinni nas krytykowac — jak co$ im sie w Tobie nie podoba,
muszg to zaakceptowad, bo jestes, jaki jestes.

7. W sytuacji, kiedy ktos nas skrytykuje, nie zaktadamy z géry, ze nie ma racji. Chcemy
przemyslec jego stowa, aby sprawdzié, czy jest w nich co$, co uznamy za prawdziwe.

8. W krytycznym komentarzu zawsze jest zawarta prawda, z ktdrg trzeba sie zgodzic i ktéra
nalezy przyjac.

9. Po ustyszeniu krytycznych uwag zawsze nalezy dac sobie czas, aby zastanowic sie nad

wywazong reakcjg.

10. | Nigdy nie nalezy wykluczy¢ zmiany swojego zachowania pod wptywem krytyki, bo
mogg z niej wynikna¢ dobre rzeczy.

11. Kiedy ktos nas krytykuje, uwazamy, ze w ten sposéb pokazuje nam, ze nas nie lubi, nie
ceni, nie szanuje itp.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

12. Kiedy ktos nas krytykuje, czujemy w sobie silng presje, aby sie przed nim wyttumaczy¢
i usprawiedliwié.

13. | Nawet najbardziej napastliwg krytyke nalezy postrzegaé jako zrédto informacji

o sobie i/lub o drugiej osobie.

Tabela 25 - reakcja na krytyke

2) Ktore z zaznaczonych stwierdzen sa Twoimi reakcjami na krytyke?

3) Zktdrymi niepozgdanymi reakcjami na Twoja krytyke spotkates sie w zyciu zawodowym?

Motywacja — karty ¢wiczen

Cwiczenie 1.

1) Pomysl o jakiejs czynnosci z zycia prywatnego lub zawodowego, ktérg wykonujesz w miare regularnie,
a ktorej szczegdlnie NIE LUBISZ, lub ktérg postrzegasz jako duze wyzwanie dla siebie. Na przyktad:

,Regularne mycie samochodu” lub ,,Codzienne raportowanie czynnosci zawodowych”.

ZAPISZ tU SWOJG CZYNNOSC: weeveeeeeeeeteerietteectesteeteeteeteeee et e e tesaesaesteetsansaeseessensassansestesnssnens

2) Twoim zadaniem jest teraz wypowiedzenie tej czynnosci po kolei, z uzyciem kazdego ze stow
zawartych w ponizszej tabeli.
Czyli, odnoszgc sie do powyzszego przyktadu o myjni: ,Musze regularnie my¢ samochéd”,

»Moge regularnie my¢ samochdéd”, , Zastuguje, by regularnie my¢ samochéd” itd.

3) Gdy wypowiadasz wersje z kazdym kolejnym stowem motywujgcym, zaobserwuj, jak wptywaja na

Ciebie kolejne komunikaty i jak zmienia sie Twdj odbidr tych zdan.
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

4) Okresl i wpisz w tabeli ponizej swéj poziom MOTYWACJI oraz SATYSFAKCII do dziatania w kazdej
wersji zdania, wyrazajac ten poziom w punktach, w skali od 1 do 10, gdzie 1 to najmniej, a 10 to

najwiecej (motywacji, satysfakgcji).

5) Teraz uzupetnij tabele:

Maj poziom MOTYWACIJI do dziatania Madj poziom SATYSFAKCII

(okresl w skali od 1 do 10, na ile jest (okresl w skali od 1 do 10, na ile bedzie
Stowo prawdopodobne, ze to zrobisz) Cie CIESZYC, jesli podejmiesz to dziatanie)
Musze
Moge

Zastuguje, by
Sprébuje
Mam
Powinienem
Sta¢ mnie, by
Zamierzam
Jestem zdolny

Oczekuje sie,
ze

Jest mozliwe,
by

Os$mielam sie

Jest konieczne,
by

Decyduje sie
Potrzebuje

Zycze sobie
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Trzeba

Pozwalam
sobie

Dopuszczam,
ze

Jestem gotéw
Chce

Wole
Wybieram
Robie

Zrobie

6) Po skoriczeniu uzupetniania tabeli punktami, wybierz 10 swoich najmocniejszych stow, kierujac sie

Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Tabela 26 - opis tabeli do uzupetnienia

obydwoma rankingami (czyli i motywacja i satysfakcja).

7) Teraz, TYLKO dla tych wybranych 10 stéw, powtérz raz jeszcze okreslanie punktdw na skali 1-10. Znéw

okresl w punktach swojg odczuwang motywacje i satysfakcje w kazdym kolejnym wyrazeniu.

8) Zawez teraz liste do 5 najmocniejszych dla Ciebie stow (jesli np. méwiac ,,Moge regularnie jezdzi¢ do

myjni” wyobrazam sobie, ze to robie i nie jest to duzy wysitek, to znaczy, ze stowo MOGE ma dla mnie

motywujgcg MOC).

9) Na ostatnim etapie ¢wiczenia utdz swoje RANKINGI:

a. M6j RANKING najsilniej motywujgcych 3-5 stéw:

3‘ Y R Funded by
L WSTIE SO the European Union

135




Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Podnoszenie kwalifikacji — karty ¢wiczen
Cwiczenie 1

1) ,Cztowieka nuzy wszystko z wyjagtkiem nauki” (Wergliusz) , ,Masz cate zycie, aby nauczy¢ sie zy¢”, (Seneka

Mtodszy).

Zaproponuj 2 hasta promujace idee uczenia sie przez cate zycie (LLL) / konieczno$¢ podnoszenia swoich

kwalifikacji:

3) Chec rozwoju to jedna z kluczowych kompetencji miekkich. Pochwal sie zdobytymi kwalifikacjami oraz kursami

i szkoleniami, ktére odbytes.

4) Opisz swoje plany w zakresie podnoszenia kwalifikacji, doskonalenia zawodowego, rozwoju osobistego.

;’{ * X %
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Cwiczenie 2.

1) Woypetnij ponizszg tabelka, poczgwszy od wskazania celu biznesowego firmy branzy MICE do wyboru

odpowiedniej formy/ form i zakresu tematycznego doskonalenia zawodowego pracownikdéw.

Ustalenie sposobu i metod podnoszenia kwalifikacji pracownikow

Okreslenie celu biznesowego

Ustalenie, jakie kwalifikacje pracownikéw bedg wymagane do uzyskania obranego celu biznesowego

g

Wybodr odpowiednich narzedzi do osiggniecia celu, np.

$ $ 3 O $

szkolenia studia podyplomowe konferencje sympozja kursy

Tabela 27 - Ustalenie sposobu i metod podnoszenia kwalifikacji pracownikow

2) Praca w zespole, komunikacja, budowanie relacji, zarzadzanie ryzykiem, znajomos$¢ ustug i produktow,

zarzadzanie projektami — do ktérego z ponizszych stanowisk przypiszesz wskazany profil kompetencyjny:

a) pracownik administracyjny

b) dyrektor zarzadzajacy
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c) menedzer $redniego szczebla

d) pracownik dziatu technicznego

Jakie dodatkowe kompetencje mozesz przypisa¢ do wskazanego stanowiska?
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Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Narzedzia do samooceny

Adaptacja do zmiennych warunkow — autodiagnoza

.p | Stwierdzenie TAK | NIE
Nie lubie zadnych zmian, doceniam pewnosc i stabilizacje.

Stabilizacja to stagnacja; lubie zmiany, bo motywujg mnie do aktywnosci.

Zmiane w pracy postrzegam jako szanse na rozwoj.

To co nowe jest potencjalnie niebezpieczne; zmiane postrzegam jako zagrozenie.

Zmiana sama w sobie nie jest ani dobra, ani zta. Jest procesem, ktéry zachodzi i powoduje
okreslone skutki.

Nie lubie by¢ zaskakiwany, ale potrafie sie odnalez¢ w nowej sytuacji.

Jestem przygotowany na ciggte zmiany w firmie; uwazam, ze sg niezbedne.

8. Zmiana nie jest czyms sporadycznym, zaktdcajgcym prace, ale istotg dobrego
funkcjonowania firmy.

9. Gdy sg wprowadzane nowe technologie w firmie, zadaje sobie pytanie: czy sprostam
nowym wymaganiom?

10. | Gdy zatrudniane s3 nowe osoby, od razu nawigzuje z nimi relacje zawodowe.

11. | W przypadku redukcji zatrudnienia i powierzenia mi nowych obowigzkéw, odczuwam lek i
niepewnos¢ oraz mam ochote zrezygnowac.

12. | Szybko dostosowuje sie do nowych warunkdéw lokalowych firmy i nowej infrastruktury.
13. | Pozyskanie nowego kontraktu oraz wspotpraca z nowym klientem powodujg u mnie
podwyzszony poziom stresu.

14. | Zmiany zwigzane z dostosowaniem sie firmy do nowych wymagan prawnych nie zaktdcajg
mojego rytmu pracy.

15. | W sytuacji zmiany kierownictwa odczuwam stres, gdyz nie wiem, jak sie zmieni tryb pracy
i jak teraz bedzie wyglgdata wspétpraca.

16. | W przypadku zatrudnienia nowej osoby do mojego dziatu, mam obawe, czy strace swojg
dotychczasowa pozycje.

17. | Sadze, ze w sytuacji kryzysowej w firmie tak naprawde niewiele da sie zrobic.

18. | Zmiany zawsze powinny by¢ wprowadzane stopniowo.

19. | Lek i pesymizm jest normalng reakcjg na zmiany w firmie.

20. | Na pierwsze sukcesy po wprowadzeniu zmian nieraz trzeba bardzo dtugo czekac.

S SISIE

o

~

Tabela 28 - Adaptacja do zmiennych warunkow — autodiagnoza

Wyniki

Mozesz sobie przyznac punkty, jesli Twoje odpowiedzi byty nastepujace:

LP TAK NIE Pkt

N|lojun[dlw (N
B3
[ N TR PN N SN Y
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10.
11. X
12. | x
13. X
14. | x
15.
16.
17.
18.
19.
20. | x

X | X [ X [X | X

R T I N e g N T =N N e =

Tabela 29 - Adaptacja do zmiennych warunkow — autodiagnoza - wyniki

Punktacja:

20 pkt = 100%, 19 pkt = 95%, 18 pkt =90%, 17 pkt = 85%, 16 pkt = 80%, 15 pkt = 75%,

14 pkt = 70%, 13 pkt = 65%, 12 pkt = 60%, 11 pkt = 55%, 10 pkt = 50%, 9 pkt = 45%, 8 pkt = 40%,
7 pkt = 35%, 6 pkt 30%, 5 pkt = 25%, 4 pkt = 20%, 3 pkt = 15%, 2 pkt = 10%, 1 pkt = 5%

Poziom Twoich kompetencji (%): .......c........

Obszar do rozwoju (%): .c.cccceeerevereruenne
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Budowanie wiezi - autodiagnoza

L.p | Stwierdzenie Tak Nie

1 Przyjemna atmosfera w pracy to jeden z waznych powoddw, dla ktérych chetnie
przychodze do firmy.

2. Relacje panujace w firmie i kultura organizacyjna nie majg wptywu na moje decyzje
i wybory dotyczace podjecia lub zmiany pracy.

3. Jestem gotdw wspiera¢ wspoétpracownikéw w trudnych sytuacjach.

4. Dbam przede wszystkim o te kontakty, ktére przynoszg mi korzysci.

5. Budowanie w pracy relacji petnych szacunku i zaufania jest réwnie wazne, jak
realizacja zadan zawodowych.

6. Praca zespotowa umozliwia mi osigganie celow, ktére trudno zrealizowaé w
pojedynke.

7. Relacje oparte na mitej atmosferze przedktadam nad wymagania wobec
wspotpracownikéw.

8. Zawsze okazuje wyrozumiato$¢ wspotpracownikom, ktérzy popetniajg btedy.

9. Nie ma petnego zaufania do kolegdw z pracy i nic tego nie zmieni.

10. | Dostrzegam wsréd kolegdéw w firmie réznice temperamentdw, predyspozycji i
upodoban.

11. | Zrozumienie rdznic charakteréw wsréd wspotpracownikdw nie ma wptywu na moj
sposéb komunikacji.
12. | Chetnie spoufalam sie z kolegami z pracy.

13. | Zawsze jestem punktualny w pracy i oczekuje tego od innych.

14. | Zwracam uwage osobom, ktdre postugujg sie w pracy niekulturalnym
stownictwem.

15. | Chetnie spotykam sie po pracy z kolegami z firmy (wspdlne wyjscia, wyjazdy,
imprezy itp.).

16. | Swietowanie prywatnych uroczystosci w pracy (imieniny, jubileusze itp.) uwazam
za zty pomyst.

17. | Pobtazliwosé i maskowanie notorycznych pomytek kolegi z pracy ma swoje granice.
18. | Jako szef zaproponowatbym 2 x w tygodniu wspdlne sniadania w firmie.

19. | Jestem gotow zmienic plany prywatne, jesli kolega z pracy poprosi mnie o pomoc.
20. | Prywatne rozmowy w godzinach pracy uwazam za niedopuszczalne.

Tabela 30 - Budowanie wiezi - autodiagnoza

Wyniki

Mozesz sobie przyznac punkty, jesli Twoje odpowiedzi byty nastepujace:

LP TAK NIE Pkt
1. X 1
2. X 1
3. X 1
4. X 1
5. 1
6. 1
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©

10. | x
11.

12.

13.

14.

15.

16. X

17.

18.

19.

RR|R|R[R(R[PR|RPR|PR|R[R|[R[R|~

20. X

Tabela 31 - Budowanie wiezi - autodiagnoza - wyniki

Punktacja:

20 pkt = 100%, 19 pkt = 95%, 18 pkt =90%, 17 pkt = 85%, 16 pkt = 80%, 15 pkt = 75%,

14 pkt = 70%, 13 pkt = 65%, 12 pkt = 60%, 11 pkt = 55%, 10 pkt = 50%, 9 pkt = 45%, 8 pkt = 40%,
7 pkt = 35%, 6 pkt 30%, 5 pkt = 25%, 4 pkt = 20%, 3 pkt = 15%, 2 pkt = 10%, 1 pkt = 5%

Poziom Twoich kompetencji (%): .......c........

Obszar do rozwoju (%): .c.cccceveeeeereenenne

Integracja zawodowa - autodiagnoza

L.p | Stwierdzenie TAK | NIE

1 Niechetnie uczestnicze w spotkaniach integracyjnych.

2. Potrafie sie dogadad z kolegami z pracy bez koniecznosci udziatu w imprezach
integracyjnych.

3. Uwazam, ze integracja jest swoistym urozmaiceniem pracy.

4, Integracja poprawia atmosfere i relacje w firmie.

5. Aby lepiej poznac wspétpracownikéw, dobrze jest organizowac wspdlne imprezy.

6. Integracja nie przektada sie na zwiekszenie wydajnosci pracy zespotu.

7. Spotkania integracyjne przyczyniajg sie do budowania kolezenskich relacji.

8. Powaznych konfliktéw wewnatrz firmy nie rozwigze nawet najlepsza wspdlna zabawa.

9. Najlepszym sposobem odreagowania stresu w pracy jest odciecie sie od wspétpracownikow.

10. | Wyjazd integracyjny moze bardziej podzieli¢ niz potaczy¢ zatoge firmy.

11. | Budowanie silnego zespotu z grupy nieznanych sobie oséb nie ma sensu.

12. | Nie lubie zadan interaktywnych, eksperymentdéw, warsztatéw, gier zespotowych i wszystkich
innych aktywnosci, ktére wigzg sie z integracjg zawodowa.

13. | Najlepsza formg radzenia sobie z kryzysami czy konfliktami w grupach pracowniczych sg

warsztaty integracyjne.
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14. | Integracja zawodowa nie musi budowaé nowych wartosci; wystarczy, ze jest dobrg
rozrywka.

15. | Potaczenie warsztatéw umiejetnosci przydatnych w pracy z relaksem i dobrg zabawa jest
Swietng formg integracji zawodowe;j.

16. | Warunki inne niz biurowe (firmowe) dajg pracownikom okazje do lepszego poznania sie i
uczenia sie pracy w zespole.

17. | Chetnie wezme udziat w igrzyskach firmowych z elementami team buildingu.

18. | Wolontariat pracowniczy nie jest forma integracji, z ktéra sie identyfikuje

19. | Jako pracodawca chetnie wspartbym wolontariat pracowniczy mojej firmie.

20. | Wspdlne dziatania w firmie dla dobra innych to piekna idea, ale nie mam na nig czasu.

Tabela 32 - Integracja zawodowa - autodiagnoza
Wyniki:

Mozesz sobie przyzna¢ punkty, jesli Twoje odpowiedzi byty nastepujace:

LP TAK NIE Pkt
1. X 1
2. X 1
3. X 1
4. X 1
5. X 1
6. X 1
7. X 1
8. X 1
9. X 1
10. X 1
11. X 1
12. X 1
13. | x 1
14. X 1
15. | x 1
16. 1
17. | x 1
18. X 1
19. | x 1
20. X 1

Tabela 33 - Integracja zawodowa - autodiagnoza - wyniki
Punktacja:

20 pkt = 100%, 19 pkt = 95%, 18 pkt =90%, 17 pkt = 85%, 16 pkt = 80%, 15 pkt = 75%,
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14 pkt = 70%, 13 pkt = 65%, 12 pkt = 60%, 11 pkt = 55%, 10 pkt = 50%, 9 pkt = 45%, 8 pkt = 40%,
7 pkt = 35%, 6 pkt 30%, 5 pkt = 25%, 4 pkt = 20%, 3 pkt = 15%, 2 pkt = 10%, 1 pkt = 5%

Poziom Twoich kompetencji (%): ...............

Obszar do rozwoju (%): ....coeeeveecerernennne
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Analiza motywacji zawodowe]

Z podanych par stwierdzen wybierz jedno i zaznacz oznaczajgca je literg po prawej stronie.

Jest dla mnie wazne, by mie¢ dobrze ptatng prace, nawet jesli nie zyskuje uznania za to co robie.

Wazne jest dla mnie, ze moja praca zyskuje uznanie i pochwate, nawet jesli oznacza to, ze
mniej zarabiam.

Wole mie¢ dobre stosunki z przetozonym, nawet jesli oznacza pomniejsza
odpowiedzialnos¢.

Wole mie¢ wiekszg odpowiedzialnos$¢, nawet jesli oznacza to nieco trudniejsze stosunki z
przetozonym.

Wazne sg dla mnie stosunki z przetozonym, nawet jesli oznacza to wykonywanie mniej
ciekawej pracy.

Wazne jest dla mnie by miec interesujaca prace, nawet jesli oznacza to, ze moje stosunki
z przetozonymi nie sg najlepsze.

Wole otrzymac awans, nawet jesli oznacza to zmniejszenie szansy uzyskania podwyzki

Wole zajmowac wysoko ptatne stanowisko, nawet jesli oznacza to zmniejszenie szansy
otrzymania awansu.

Wazne jest dla mnie zdobycie uznania za wykonywanie stosunkowo mniej waznego
zadania, niz wykonywanie waznego, ale niedocenionego zadania.

Wazniejsze jest dla mnie realizowanie waznego zadania, niz wykonywanie nieistotnego
zadania, ktdre zyska uznanie i pochwate.

Wolatbym wykonywac nieciekawa prace, pod warunkiem, ze dobrze uktadatyby sie moje
stosunki z kolegami.

Wolatbym wykonywac prace, nawet jesli oznaczatoby to mojg niepopularnosé wsréd
kolegdw.

Najwazniejszym warunkiem umozliwiajgcym wypetnienie moich obowigzkdéw jest
posiadanie odpowiedzialnosci i wtadzy dajgcej mozliwos¢ podejmowania decyzji.

Najwazniejszym warunkiem wtasciwego wypetniania obowigzkéw jest dla mnie
zagwarantowanie dobrej ptacy.

Wole mie¢ prace charakteryzujaca sie dobrymi stosunkami z przetozonymi, nawet jesli
oznacza to nizsze ptace.

Zasadnicze znaczenie ma dla mnie dobrze ptatna praca, nawet jesli oznacza to trudnosci
we wspotpracy z przetozonymi.

Wole by¢ obarczony odpowiedzialnoscig przy wykonywaniu pracy, nawet jesli oznacza
to, ze jest ona mniej doceniana i przynosi mniej pochwat.

Wole mie¢ mniej odpowiedzialng prace, pod warunkiem, ze to co robie zapewnia mi
uznanie i powody do pochwat ze strony innych.

10.

Odczuwam duzg motywacje do pracy, kiedy jestem doceniany i chwalony tak jak na to
zastuguje.

Odczuwam duzg motywacje, pracujgc ze swoim przetozonym, jesli nasze stosunki
stuzbowe sg dobre, a wspdtpraca uktada sie pomysinie.

11.

Wolatbhym mie¢ poczucie osiggniecia sukcesu po wykonywaniu trudnej pracy, niz
Swiadomosé, ze miatem fatwiejszg, ale dobrze ptatng prace.
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Wolatbym miec¢ dobrze ptatng prace niz taka, ktéra stwarzataby problemy jakie
musiatbym przezwyciezy¢.

12.

Odczuwam wiekszg satysfakcje w pracy wowczas, gdy wiem, ze mam poparcie kolegow

Odczuwam wieksze zadowolenie z uznania i pochwat za dobrze wykonywang prace niz z
uzyskanego poparcie ze strony kolegdw.

13.

Swiadomo$¢, ze inni ludzie s3 zadowoleni z tego, ze jestem ich kolegg, stymuluje mnie
bardziej niz odpowiedzialnos¢.

Swiadomos¢ posiadania odpowiedzialnej pracy stymuluje mnie bardziej niz to, ze jestem
lubiany przez kolegdw.

14.

Uwazam, ze bardziej interesujace podjecie pracy, ktéra wigze sie z wiekszg
odpowiedzialnoscig — nawet jesli nie daje ona zadnej szansy na uzyskanie awansu.

Za bardziej interesujgce uwazam otrzymanie awansu, nawet jesli dana praca cechuje sie
mniejszg odpowiedzialnoscia.

15.

Za wazniejsze uwazam uzyskanie oceny wykonania swojej pracy niz otrzymanie pochwat
i uznania za uzyskane rezultaty.

Za wazniejsze uwazam zyskanie uznania i pochwat niz wtadze czy — a jesli tak —to w
jakim stopniu z powodzeniem wykonuje swoja prace.

16.

Wazniejsze jest dla mnie posiadanie poparcia kolegéw niz dobrych stosunkéw z
przetozonymi.

Wazniejsze jest dla mnie posiadanie dobrych stosunkow z przetozonymi niz swiadomosé
poparcia ze strony kolegow.

17.

Wolatbym mie¢ bardziej odpowiedzialna prace, nawet jesli bytaby ona mniej interesujgca.

Wolatbym miec¢ bardziej interesujgca prace, nawet jesli bytaby ona zwigzana z mniejszg
odpowiedzialnoscia.

18.

Do uzyskania petnej satysfakcji z pracy niezbedna jest dla mnie Swiadomos¢, ze moja
ptaca odpowiada wysitkowi jaki wktadam w wykonanie pracy.

Do uzyskania petnej satysfakcji konieczna jest Swiadomos¢, ze wykonywana praca jest
istotna i celowa nawet jesli jest nizej ptatna.

19.

Gdybym zmieniat prace, to bytoby to spowodowane brakiem mozliwosci awansu.

Gdybym zmieniat prace, to bytoby to spowodowane brakiem poczucia mozliwosci
realizowania zamierzonych celéw na stanowisku, ktére aktualnie zajmuje.

20.

Wazniejsze od posiadania dobrych stosunkéw z przetozonymi jest dla mnie posiadanie
odpowiedniego systemu informujgcego jak udaje mi sie realizowac zatozony cel.

Wazniejsze od posiadania systemu informujgcego, pokazujgcego maoj pozytywny udziat w
realizacji zatozen, sg dla mnie dobre stosunki z przetozonymi.

21.

Wazniejsze sg dla mnie stosunki z przetozonymi, niz ryzykowanie ich pogorszenia na
skutek przyjecia awansu.

Wolatbym przyjg¢ awans, nawet jesli oznaczatoby to pogorszenie moich stosunkéw z
przetozonymi.

22.

Charakter mojej pracy prawie na pewno spowoduje, ze bede dalej pracowat w tej firmie,
nawet jesli oznaczatoby to brak mozliwosci awansu.

Nawet jesli praca miataby charakter dziatan rutynowych, to wolatbym otrzymac awans.
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Wazniejsze jest pracowanie w zespole, ktéry okazuje sobie oparcie i wspétprace, niz praca H
23. | w pojedynke, nawet jesli zapewniataby wyzsze wynagrodzenie.
Wazna jest swiadomos¢, ze jest sie dobrze optaconym, nawet jesli miatoby to oznaczac A
prace ,, w osamotnieniu”.
Odpowiedzialnos¢ stwarza pozytywne poczucie, nawet jesli nie zawsze udaje sie c
24. | zrealizowad cel i sprosta¢ oczekiwaniom.
Mozliwosc zrealizowania tego, czego sie ode mnie oczekuje jest wazniejsze niz wieksza r
odpowiedzialnos¢.
75, Lepiej jest odczuwac uznanie za prace, ktéra mam, niz otrzymac awans. B
Lepiej jest awansowac, nawet jesli oznacza to brak mozliwosci uznania czy docenienie w E
147
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przysztosci.

Wazniejsze jest dla mnie poparcie i wspdtpraca ze strony kolegdw, niz otrzymanie awansu
26. | i bycie od nich odizolowanym.

Lepiej jest awansowac, nawet jesli oznacza to odizolowanie od kolegdw.

Wole z powodzeniem wykonywac swojg prace, niz mie¢ bardziej interesujace zajecie,
27. | przy ktérym do$¢ czesto spotykatyby mnie niepowodzenia.

Wole miec interesujgce zadanie, nawet jesli dos¢ czesto nie daje sobie z nim rady, niz

miec prosta i nudng prace.

Wolatabym raczej raz na jakis czas odnies¢ niepowodzenie w pracy, niz wiedzie¢, ze nie
28. | miatem poparcia ze strony kolegéw.

Wole wiedzie¢, ze zaswsze odnosze powodzenie w pracy, nawet jesli oznacza to, ze nie mam poparcia ze

strony kolegow.

Tabela 34 - Analiza motywacji zawodowej

CO MOTYWUIJE CIE DO PRACY?

A / finansowe narzedzie motywacji/

0-2 pkt. — Nie motywujg cie bodzce finansowe.

3- 4 pkt. — Widzisz potrzebe stosowania bodzcéw finansowych, ale nie determinuje to twojej
aktywnosci.

ponad 5 pkt. — Motywujg cie podwyzki, premie, prowizje..., to gtdwny czynnik napedzajacy

twoja aktywnosé.

B / pozafinansowe narzedzia motywacji/

0-2 pkt. — Nie motywuje cie uznanie dla twojej pracy czy pochwaty na tle grupy.
3-4 pkt. — Dostrzegasz potrzebe uznania przetozonych, ale nie determinuje
to twojejaktywnosci.

ponad 5 pkt. — Motywuje cie pochwata iuznanie. Przywigzujesz wage do

docenieniatwojego wktadu pracy w realizacje zadan.

C / odpowiedzialnos¢

of Transformation )

0-2 pkt. — Cechuje cie wysoki poziom odpowiedzialnosci, decyzje poprzedzasz
analizg, twoje opinie sg przemyslane; bardzo niski wynik wskazuje na trudnosci w
podejmowaniu decyzji.

3-4 pkt. — Ta sfera jest obojetna dla twojej motywacji.

34 @A} i Funded by

Lz i

Lot WSTIE B the European Union 148




Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

e ponad 5 pkt. — tatwo podejmujesz decyzje, niekoniecznie analizujgc wszystkie

aspekty zagadnienia, a nawet masz sktonnos¢ do nieprzemyslanych krokdw.

D / stosunki z przetozonymi/

e (-2 pkt. — Ne motywujg cie préby utozenia pozytywnych stosunkdow z przetozonymi.

e 3-4 pkt. — Dostrzegasz potrzebe pozytywnego utozenia stosunkéw z przetozonymi,
ale nie determinuje to twojej aktywnosci.

e ponad 5 pkt. — Uktadanie pozytywnych stosunkéw z przetozonymi to gtéwny czynnik
motywujgcy twojg aktywnos¢;, wysokie wyniki wskazujg na wysoki poziom

kompromisu, przechodzacy czasem w konformizm.
E / mozliwo$é awansu/

e (-2 pkt. — Nie motywuje cie che¢ awansu, nie masz aspiracji sprawowania
formalnego przywddztwa.
e 3-4 pkt. — Dostrzegasz znaczenie awansow, ale nie determinuje to twojej aktywnosci.

e ponad 5 pkt. — Mozliwos¢ awansowania determinuje twojg aktywnosc.

F / mozliwos¢ osiaggniecia zatozonych celéw/

e 0-2 pkt. —Nie motywuje cie wola realizacji zaktadanych celdw, nie masz determinacji
do udowodnienia sobie, ze mozesz zrealizowac¢ dane zadanie.

e 3-4 pkt. — Dostrzegasz znaczenie i role realizacji zatozonych zadan, ale nie
determinuje to twojej aktywnosci.

e ponad 5 pkt. — Motywuje cie mozliwos¢ realizacji zatozonych zadan, mozna ci

stawia¢ ambitne cele, bo to dla ciebie bodziec do rozwoju osobistego.
G / rodzaj pracy, jaki wykonujesz/

e (-2 pkt. — Jestes osoba uniwersalng, nie masz problemu ze zmiang charakteru pracy.

e 3-4 pkt. — W razie koniecznosci nie masz problemu ze zmiang charakteru pracy, ale
dostrzegasz potrzebe i wage specjalizacji.

e ponad 5 pkt. — Masz tendencje do specjalizacji, doskonalenia sie w swojej pracy,

widzisz swoja wartosé i profesjonalizm, zmiana charakteru pracy stanowi dla Ciebie

problem.
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H / praca w grupie/

e (-2 pkt. — Nie masz predyspozycji do pracy w grupie, kontakty interpersonalne
sprawiajg citrudnosci.

e 3-4 pkt. — Dostrzegasz wage pracy zespotowej i nie sprawia ci ona trudnosci, ale nie
przeceniasz jej znaczenia.

e ponad 5 pkt. — Wykazujesz preferencje do pracy zespotowej, prawidtowe stosunki
interpersonalne maja dla ciebie kluczowe znaczenie, tatwo rezygnujesz z celéow

indywidualnych w imie realizacji grupowych.
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Gotowos¢ do podnoszenia kwalifikacji - autodiagnoza

L.p | Stwierdzenie TAK NIE

1 Pracownicy z dtugim stazem zawodowym i doswiadczeniem nie muszg sie doksztatcac.

2. Jestem zadowolony ze swojej obecnej pracy i nie planuje zmiany, wiec nie mysle o
podnoszeniu kwalifikacji.

3. Opanowanie nowych umiejetnosci wptynie na mojg pozycje zawodowa.

4. Zdobycie nowych kwalifikacji zawodowych nie musi przetozy¢ sie na moje uposazenie.

5. Gotowosc do ciggtego uczenia sie jest dzi$ niezbedng kompetencjg, niezaleznie od
miejsca pracy.

6. Podnoszenie kwalifikacji zwieksza mojg konkurencyjnos¢ na rynku pracy.

7. Za kilka lat widze siebie na tym samym stanowisku pracy.

8. Jest wiele rzeczy, ktérych nie lubie w swojej pracy, ale nie moge tego zmienic.

9. Nie mam dtugoterminowego planu dotyczgcego mojego rozwoju zawodowego.

10. | Od pracownikow mtodszych stazem i o nizszych kwalifikacjach moge sie nauczy¢ czegos
nowego.

11. | Chce podnies¢ kwalifikacje w obecnym zawodzie, bo chce sie rozwijac.

12. | Czekam na inicjatywe szefa w sprawie mojego doskonalenia zawodowego.

13. | Uwazam, ze w wieku 60+ nauka nowych technologii informatycznych nie ma sensu.

14. | Mdgtbym podjgc studia podyplomowe, gdyby to skutkowato awansem zawodowym.

15. | Interesuje sie platformami szkoleniowymi oferujgcymi ustugi edukacyjne w sieci.

16. | Lubie ogladac¢ filmy popularno-naukowe i dokumentalne lub reportaze.

17. | Nauka jezyka obcego jest efektywna tylko do pewnego wieku.

18. | Lubie uczy¢ sie i poznawacé nowe rzeczy i zjawiska.

19. | Uwazam, ze szkolenia i kursy online sg powierzchowne i nic mi nie dadza.

20. | Nie mam odwagi prosic¢ pracodawce o dofinansowanie kursu podnoszgcego moje
kwalifikacje zawodowe.

Tabela 35 - Gotowosc do podnoszenia kwalifikacji - autodiagnoza
Wyniki:

Mozesz sobie przyznac punkty, jesli Twoje odpowiedzi byty nastepujace:

LP TAK NIE Pkt
1. X 1
2. X 1
3. X 1
4. X 1
5. X 1
6. X 1
7. X 1
8. X 1
9. 1
10. 1
11. 1
12. 1
13. 1
14. X 1
15. | x 1
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16. | x
17. X
18. | x
19.
20.

NI

Punktacja:

20 pkt = 100%, 19 pkt = 95%, 18 pkt =90%, 17 pkt = 85%, 16 pkt = 80%, 15 pkt = 75%,

14 pkt = 70%, 13 pkt = 65%, 12 pkt = 60%, 11 pkt = 55%, 10 pkt = 50%, 9 pkt = 45%, 8 pkt = 40%,
7 pkt = 35%, 6 pkt 30%, 5 pkt = 25%, 4 pkt = 20%, 3 pkt = 15%, 2 pkt = 10%, 1 pkt = 5%

Poziom Twoich kompetencji (%): ................

Obszar do rozwoju (%): .ccceeveveereeennnen.
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Case studies

Case study — adaptacja do zmiennych warunkow

W zwigzku z wybuchem pandemii COVID-19 zniknefta mozliwo$é organizacji wydarzen w tradycyjnej
formie. Agencja eventowa XY miata zakontraktowane siedem duzych konferencji, w tym pieé¢ o
charakterze miedzynarodowym. Staty zespdt pracownikdéw agencji posiadat doswiadczenie w
realizacji transmisji online. Nie miat jednak dotychczas stycznosci z sytuacjg, w ktérej catosé
wydarzenia bedzie realizowana w trybie online. W zwigzku ze zblizajgcymi sie terminami realizacji
poszczegdlnych wydarzen zaistniata koniecznos¢ wprowadzenia pilnych zmian w funkcjonowaniu
firmy. Byto to duze wyzwanie z punktu widzenia zarzadzania personelem oraz planowania przebiegu
wydarzen. By nie straci¢ kontraktéw (co wigzatoby sie z wyptaceniem klientom rekompensaty za
niedotrzymanie warunkéw umowy), podjety zostat szereg dziatan przygotowawczych zwigzanych ze

szkoleniem pracownikéw oraz przebudowaniem programéw poszczegdlnych eventow.

Ponizej wskazano kilka kluczowych wyzwan, ktérym musiata stawié czota agencja XY. Zaproponuj
rozwigzania poszczegolnych kwestii.
1. Przeszkolenie pracownikéw pod katem zmiany formy realizacji wydarzenia.

Wskaz, w jakich obszarach powinni zostac przeszkoleni.

2. Na jakie elementy przygotowania do zmiany formy wydarzenia powinien zwrdcic szczegdlng

uwage manager odpowiadajacy za realizacje eventéw w kontakcie z klientem.
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3. Najakie elementy przygotowania do realizacji wydarzenia powinien zwrdcié szczegélng

uwage manager odpowiadajacy za realizacje eventéw w kontakcie z zespotem.

4. W jakich sytuacjach nalezy przygotowac procedury awaryjne, ktdre umozliwig zachowanie
ciggtosci realizacji wydarzenia w formie online?
Podpowiedz: np. problemy z jakoscig potgczenia z Internetem u jednego z kluczowych
mowcow.

5. Zaproponuj rozwigzania kadrowe zwigzane z zaistniatg sytuacja, biorgc pod uwage fakt, iz czes¢
zespotu moze nie zdgzy¢ naby¢ odpowiedniej wiedzy i umiejetnosci, by zrealizowa¢ wszystkie
zaplanowane eventy. Uwzglednij brak mozliwosci wycofania wszystkich pracownikéw z ich
codziennych obowigzkdéw w celu uczestnictwa w szkoleniach realizowanych w tym samym

czasie.
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Case study - ksztatcenie i podnoszenie kwalifikacji

W zwigzku z rozluznieniem obostrzen wynikajacych z pandemii COVID-19 pojawita sie ponownie
mozliwos¢ realizacji eventéw czesciowo w formie face-to-face. W oparciu o doswiadczenia zdobyte
podczas wydarzen online branza eventowa przestawita sie na realizacje wydarzen hybrydowych.
Dynamicznie zmieniajgca sie sytuacja epidemiologiczna miata duzy wptyw na logistyke wydarzen oraz
potrzebe szybkiego nabycia nowych kompetencji. Bardzo wazng kwestig stata sie koniecznos¢ statego
podnoszenia kwalifikacji zespotu w wielu réznych obszarach — takze tych, ktére wczesniej nie byty
bezposrednio zwigzane z branzg eventowg, np. bezpieczeristwo sanitarno-epidemiologiczne.
Ponizej przedstawiono kilka mozliwych sytuacji zwigzanych z ksztatceniem i podnoszeniem
kwalifikacji zespotu agencji eventowej. Zaproponuj mozliwe rozwigzania dla poszczegélnych sytuacji.
1. Zespot sktada sie z 25 0sdb. Zaproponuj, jak roztozy¢ w czasie przeszkolenie catego zespotu w
zakresie bezpieczenstwa sanitarno-epidemiologicznego, majac na uwadze to, iz znajomosé
procedur w tym zakresie jest dla nich niezbedna w pracy przy realizacji eventow online oraz
eventdéw hybrydowych. Nalezy pamietaé, iz petne przeszkolenie z instruktazem trwa 3 dni
szkoleniowo po 8 godzin i moze by¢ realizowane od poniedziatku do czwartku. Aby zapewni¢
ciggtos¢ funkcjonowania firmy w agencji, na swoich stanowiskach musi by¢ stale co najmniej
15 oséb. Chwilowo wynajety specjalista w zakresie bezpieczeristwa sanitarno-
epidemiologicznego w ciggu miesigca przewidzianego na szkolenie bedzie dostepny tylko

przez 16 dni. WAZNE: zesp6t musi zostaé przeszkolony w lutym, czyli miesigcu, ktéry ma tylko

28 dni.
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2. Zaproponuj, w jaki sposéb najlepiej pozyskaé informacje dotyczace luk kompetencyjnych
zespotu pracownikéw — podaj co najmniej 3 rozwigzania.

4. Czy Twoim zdaniem pracownicy powinni by¢ nagradzani za cheé dalszego podnoszenia
swoich kwalifikacji? Uzasadnij swojg odpowiedz.
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Case study — motywowanie siebie i innych

Zapewne nieraz styszates o tzw. metodzie kija i marchewki. Bardzo czesto w sytuacji, gdy mamy do
zrealizowania okreslone zadanie, ktdre stanowi wyzwanie dla catosci zespotu, Ty jako lider zespotu i
Twoi pracownicy skupiacie sie na negatywnych skutkach tego, ze co$ podczas realizacji okreslonego
etapu pojdzie nie tak i spotka was wrecz katastrofa. Podchodzgc w ten sposdb do poszczegdlnych
wyzwan, skupiacie sie na kiju. By zwiekszy¢ poziom motywacji i zadbac o ptynnos¢ pracy zespotu,
nalezy skupic sie na pozytywnych skutkach zatatwienia sprawy, czyli na marchewce. Podczas realizacji
plenerowego wernisazu malarstwa, miato miejsce zatamanie pogody. Agencja przygotowata
odpowiednie materiaty niezbedne do zabezpieczenia dziet sztuki oraz namioty, pod ktérymi mogli sie
schroni¢ nie tylko artysci ze swoimi dzietami sztuki, lecz takze osoby zwiedzajgce. Prognozy nie
przewidywaty jednak tego, iz zerwie sie bardzo silny wiatr, wiec namioty oraz folie zabezpieczajace
obrazy nie zostaty zawczasu zabezpieczone. W trakcie ulewy i wiatru caty zespét uwijat sie, by
wszystko zamocowac i zabezpieczyé, co skonczyto sie tym, iz wszyscy pracownicy byli przemoczeni i
przemeczeni. Po zakonczeniu eventu manager, ktéry rowniez przemaokt, zapytat zespdt, o czym
mysleli, realizujgc to niewatpliwie nieprzyjemne zadanie. Caty zespét jednogtosnie stwierdzit, iz byto
ryzyko utraty zdrowia przez uczestnikéw badz zniszczenie ktéregos z dziet sztuki, co wigzatoby sie z
duzymi konsekwencjami finansowymi. Manager miat doktadnie to samo przekonanie. Catos¢

dziatania zostata zatem napedzona kijem.

Ponizej przedstawiono rozwigzania, ktdre mozna stosowac w celu zadbania o pozytywng motywacje
zespotu oraz o to, by realizacja dziatania dostarczyta im satysfakcje z wykonywanej pracy.
Zaproponuj, w jaki sposéb mozna byto skorzystaé z ponizszych rozwigzan podczas realizacji

opisywanego eventu plenerowego.

1. Planowanie
Uporzadkowanie i zaplanowanie poszczegdlnych czynnosci zwieksza pewnosc siebie
menagera oraz catego zespotu i daje im wszystkim naped do dziatania — chaos wynikajacy z
braku planu przepala energie catego zespotu na dziatanie w sposdb nieuporzagdkowany.
Zaproponuj plan dziatan przy realizacji wydarzenia plenerowego, biorgc pod uwage prognoze

pogody wskazujgcg na ryzyko opaddw i silnego wiatru.

j[ @ R Funded by
Wb WSTIE (LN the European Union

EURECYS

of Transformation"



Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

2. Ustalanie celéw
Po odpowiednim zaplanowaniu dziatan w punkcie 1, okresl konkretnie, co majg one na celu.
Osigganie poszczegdlnych celéw bedzie dla zespotu przystowiowg marchewks, jesli beda

mieli Swiadomos¢, ze odpowiednio sformutowane cele utatwiajg i usprawniajg ich prace.

3. Zawsze nalezy dbad o siebie i swoéj zespot
Pamietaj, ze prawidtowy stan psychofizyczny catego zespotu oraz managera jest kluczem do
zachowania u wszystkich wysokiego morale i pozytywnego nastawienia do realizacji
poszczegdlnych dziatan. Zaproponuj, o co przede wszystkim nalezy zadba¢ pod katem
komfortu pracy catego zespotu w przypadku realizacji opisywanego wydarzenia.
Podpowiedz: pamietaj, ze wszystkie pomysty, nawet te z pozoru najbardziej banalne, sg
skuteczne, jesli tylko pomogq zespotowi, np. pluszowe termofory, ktére napetnione gorgcg

wodg bedg mogty ogrzac ludzi podczas pracy w ulewie.
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1. Czynniki determinujgce tworzenie i stabilizacje dobrych relacji w
firmie to m.in.:

a) uwzglednianie réznic charakteréw, respektowanie granic,
budowanie dystansu

b) uczciwos$é, lojalnoséé, savoir vivre

c) wzajemna pomoc, mite gesty, luzna atmosfera

2. Zaznacz prawidtowg odpowiedz dotyczgcqg klarownosci
komunikacyjnej w firmie:

a) Niedobdr informacji zawsze prowadzi do frustracji i zwieksza
poziomu niezadowolenia pracownikow.

b) Kanaty nieoficjalne w firmie nie sg potrzebne.

c) Sciezka przekazywania komunikatu powinna tez byé jak najdtuzsza,
aby jak najwieksza liczba

pracownikéw zapoznata sie z informacjaq.

3. Work-life balance to:

a) integracja sfery zawodowej z prywatng

b) ciggte balansowanie na granicy zycia prywatnego i zawodowego

c) stan rownowagi, w ktérym zycie zawodowe i osobiste tworzg spoéjng
catosé

4. Budowanie wiezi w firmie ma duze znaczenie, gdyz:

a) umozliwia realizacje modelu work-life integration
b) wptywa na zaangazowanie i motywacje pracownikow
c) wigze sie z nagradzaniem pracownikéow

5. Ktére z ponizszych sformutowan dotyczgcych skutecznego
zarzgdzania zmiang jest prawdziwe:

a) Pracownicy objeci zmiang nie muszg jej akceptowaé.

b) Postawa menedzera ma istotny wptyw na podwiadnych, niezaleznie
od tego, czy jest to postawa wspierajgca czy negujgca zmiane.

c) TOP-managerowie w procesie zmian nie muszqg sie¢ komunikowaé
bezposrednio z pracownikami.




6. Najczestsza reakcja na zmienne warunki pracy to:

a) biernosé, apatia, bezczynnosé, marazm
b) zaprzeczenie, opér, depresja, negocjacje
c) zadowolenie, radosé, euforia, zaangazowanie

7. Sposoby motywowania samego siebie to m.in.

a) zmiana nastawienia z ,chce” na ,musze”

b) wyznaczanie sobie matych celéw i nagradzanie sie za ich
osiggniecie

c) odktadanie realizowania poszczegdlnych obowigzkéw na czas
wiekszej efektywnosci osobistej

8. Aby zmniejszyé opoér pracownikéow wobec zmiany, nalezy:

a) za wszelkg cene przekonaé ich do zmian
b) dgzyé¢ do kompromisu w sprawie zmian
c) daé¢ im czas na oswojenie sie z sytuacjq

9. Ktore z ponizszych stwierdzen dotyczgcych Lifelong learning (LLL)
jest prawdziwe:

a) Ksztatcenie w poziomie to mato efektywna, indywidulana
aktywnos$é edukacyjna cztowieka.

b) Ksztatcenie w gigb wyraza sie¢ w motywaciji do uczenia sie oraz w
umiejetnosciach samoksztatcenia.

c) Ksztatcenie w pionie obejmuje kolejne szczeble kariery
zawodowej.

10. Ktore z ponizszych stwierdzen jest prawdziwe:

a) Podnoszenie kwalifikacji zawodowych powinno by¢ scisle
zwigzane z rodzajem wykonywanej przez pracownika pracy i mieé
bezposredni zwigzek z rodzajem zajmowanego stanowiska.

b) Pracodawca nie moze zobowigzaé pracownika do podniesienia
kwalifikacji zawodowych.

c) Uzupetnianie wiedzy i umiejetnosci przez pracownika oznacza
jego przekwalifikowanie.




11. Do form podnoszenia kwalifikacji nie nalezq: é ' »

a) staze i praktyki oraz studia podyplomowe
b) wyjazdy integracyjne oraz questing
c) szkolenia zewnetrzne i wewnetrzne oraz kursy e-learningowe

12. Pracownik podnoszgcy kwalifikacje moze ubiegaé sie u
pracodawcy o:

a) 18 dni urlopu ptatnego

b) urlop bezptatny w wymiarze zaakceptowanym przez obie strony
c) zwolnienie z catosci lub czesci dnia pracy, z zachowaniem prawa
do wynagrodzenia.

13. Ktore z ponizszych stwierdzen dotyczy motywacji:

a) Jest to wewnetrzny proces przebiegajgcy w umysle cztowieka,
ktéry reguluje jego zachowanie, wptywajgc na uzyskanie
okreslonego wyniku.

b) Jest to jedna z funkcji zarzgdzania, regulujgca zachowania ludzi,
aby swoim dziataniem przyczyniali sie¢ do osiggania okreslonych
celow.

c) Jest to mechanizm uruchamiajgcy zachowanie innych oséb.

14. Czynniki motywacyjne dzielg sie¢ na wewnetrzne i zewnetrzne.
Do tych pierwszych nalezg:

a) uznanie, prestiz, awans
b) rozwdj i pozycja w hierarchii stuzbowej
c) samodzielno$é, poczucie sprawczosci

15. Do pozaptacowych czynnikéw motywacyjnych nalezq:

a) awans i pochwaty ustne

b) skrécenie dnia pracy oraz wyjazdy stuzbowe

c) kursy i szkolenia

16. Rezyliencja to:

a) niedostosowanie zachowania do zmieniajgcego sie otoczenia

b) opér wobec zmian
c) adaptacja w stosunku do otoczenia




Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikéw

Spisy

Spis tabel

B oY= T AR o P T o Y Y ol U 6
Tabela 2 - od marketingu masowego do marketingu relacji.....ccccocveeveciieiiiiiiieece e 8
Tabela 3 - TYPY KHENTOW...coi it e s e e e s abe e e s s sabee e s eabeeeeennrenas 15
TabEla 4 - TYPY KHENTOW...coi ittt e e s e e e e e e e e ta e e e e aba e e e eabaeeeenbeeeeennsenas 16
TabEla 5 - TYPY KHENTOW...ceiiiiiiiiiie et e s e e e s abe e e s s sabee e s sabeeeeenrenas 17
Tabela 6 - TYPY KHENTOW....ccoeiiiiieee e e e e e e ba e e e et e e e e eabee e e eabaeeeennsenas 18
Tabela 7 - TYPY KHENTOW . ..cciieiiiieieee e e e et e e e s e e s s sabee e e sabeeeeenbenas 18
Tabela 8 - TYPY KHENTOW...cciieiiiiiiiie et e e e e st e e s ssabee e s snabeeeeennrenas 19
TaAbela 9 - TYPY KHENTOW...coi ittt e e e e e e e et e e e e eabee e e eabaeeeennsenas 20
Tabela 10 - TYPY KHENEOW..cco.ueiiiiiiiiie et e e e e s e e e s bee e s s nabeeeesnbenas 20
Tabela 11 - 0 czym NAlEZY PAMIETAC........uiii et e e e e e e e e e e e are e e e enbae e e enreeas 33
Tabela 12 - Trudny KIHENT...cco et e et e e et e e e e e e e eeabe e e e e nbaeeeennseeeeennsenas 35
LI Lo 1] T T (VLY=o o] - o] 1T PSSP 38
Tabela 14 — NEBOCIAC]E DIZNESOWE.....cc.eeiieeciiee ettt ettt e e e e e e e e abe e e e e nbae e e eabaee e e nsenas 39
Tabela 15 - prezentacja DiZN@SOWA ......cc.viiii it e e e e s e e e s bee e e s sbee e e e eabeeas 49
Tabela 16 - prezentacja DiZNESOWA ......cc.viii ittt e e s e e e s be e e e ssbee e e e eareeas 51
I Lo Y= T A o Yo o o Yol IR PSR 65
Tabela 18 - analizy potrzeb klienta branzy MICE...........ccuiiiiiiiicee et 68
Tabela 19 - stopien swojego przygotowania w poszczegdlnych obszarach przygotowania do negocjacji
............................................................................................................................................................... 79
LI L1 I O o T o I = PSSR 91
Tabela 21 - ¢wiczenia CeChY 0SODISTE.......ccoiiiiiii e e e e et 125
Tabela 22 - Co chciatbys$ wiedzie¢ o swoich wspdtpracownikach .........cccccoevcieiiiiiieiiincie e, 125
Tabela 23 - cechy zwigzane z @MPAtig ....ueeeiecieiiiciee e e 126
Tabela 24 - Wtasne dOSWIAACZENIA c....eiiciieeiieecee ettt ee e e e e saa e e st e e s raeesnree s 130
Tabela 25 - reakcja Na KIrYtYKE ..o e e e e sbee e s e arae e e e areeas 133
Tabela 26 - opis tabeli do UZUPEINIENIA.......ccuiiiiiiee e et 135
Tabela 27 - Ustalenie sposobu i metod podnoszenia kwalifikacji pracownikow ............ccccccvveeenneen. 137
Tabela 28 - Adaptacja do zmiennych warunkdw — autodiagnoza.........ccceeeeiieeecciiee e, 139
Tabela 29 - Adaptacja do zmiennych warunkdéw — autodiagnoza - wyniki ........cccccceeeeeieeieccieeeennen. 140
Tabela 30 - Budowanie wiezi - auUtOdiagN0zZa.......ccuueiiieiiiiiiciiie et 141
Tabela 31 - Budowanie wiezi - autodiagnoza - WYNIKi ......cccccuveiiiciiiiiiiie e 142
Tabela 32 - Integracja zawodowa - aULOdIAgN0ZA........ccuuieeeiiiie e 143
Tabela 33 - Integracja zawodowa - autodiagnoza - Wyniki ........ccccceeiieiieiiiniin e, 143
Tabela 34 - Analiza MOtYWaC]ji ZAWOUOWE].......ccccccuiieiiiiie ettt e e e e bee e e earae e e earaeas 148
Tabela 35 - Gotowos¢ do podnoszenia kwalifikacji - autodiagnoza.........cccccceeeeeeciereccciiee e, 151

DIALOG # T R Funded by
' s WSTIE NN the European Union 162



Podrecznik MICE Umiejetnosci spoteczne pracownikow

Spis grafik

Grafika 1 - Siedem etapow budowania 10jalNOSCi........cecieuiiiiiciiiee e 11
Grafika 2 - POZIOMY 10JAINOSCI ....eeieieeiiecee e e et e e et e e rte e e rae e aes 12
Grafika 3 - TYPY KHENTOW .....ooiieeeeeeee et et e e e tte e e e e bt e e e s s bt e e e e snteeessnteeeeeanes 21
Grafika 4 - TYPY KHENTOW .....ooii ettt e et e e et e e e e e bt e e e e ebtee e e sntaeessntaeeesanes 22
Grafika 5 - NegOCjaCjE DIZNESOWE ......uviiiiiiiee ettt e e st e e s sbee e e s sbaeeessbeeeessanes 40
Grafika 6 - NegOCjaCje DIZNESOWE .......eiiiiiiiiee ittt e et e e et e e e e bt e e e e ebt e e e s ebaeeesebaaeeeeanes 42
Grafika 7 - NegOCjaCje DIZNESOWE ......eviiiiiiiee ettt e e e st e e s s bt e e e s sbeeeessbeeeessanes 43
Grafika 8 = SIaJaY .vveei it e e e sttt e e e st e e e e s btaee e e beeeesereeeeeanes 52
] Y L G B I - o | USSPt 52
Grafika 10 = SIaJAY .eeieeiiiei i e et e e e st e e e e s bee e e e ebteeeesabaeeesearaeeeeares 53
Grafika 11 - SChemMat dO CWICZENA ... .eiiiieeiieeciee et e s be e e sar e e ste e sbaessnbeeenes 120

DIALOSH P & B Funded by . —
HITFIE WSTIE LN the European Union



	Część 1 - Współpraca z otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami
	Program
	Plan zajęć – 2 dni szkoleniowe, 16 godzin dydaktycznych.

	Prezentacja
	Prezentacja biznesowa c.d. - brak

	Test wiedzy
	Karty ćwiczeń
	Budowanie relacji z klientem – karty ćwiczeń
	Umiejętność współpracy z otoczeniem –  karty ćwiczeń.
	Narzędzia do samooceny

	Case studies
	Umiejętność współpracy z otoczeniem –  case study
	Budowanie relacji z klientem – case study
	Budowanie relacji z klientem i umiejętność współpracy z otoczeniem – test wiedzy


	Część 2 - Współpraca z otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami
	Program
	Plan zajęć – 4 dni szkoleniowe, 28 godzin dydaktycznych

	Prezentacja
	Test wiedzy
	Karty ćwiczeń
	Adaptacja do zmiennych warunków – karty ćwiczeń
	Budowanie więzi emocjonalnej – karty ćwiczeń
	Integracja zawodowa – karty ćwiczeń
	Motywacja – karty ćwiczeń
	Podnoszenie kwalifikacji – karty ćwiczeń

	Narzędzia do samooceny
	Adaptacja do zmiennych warunków – autodiagnoza
	Budowanie więzi - autodiagnoza
	Integracja zawodowa - autodiagnoza
	Analiza motywacji zawodowej
	Gotowość do podnoszenia kwalifikacji - autodiagnoza

	Case studies
	Case study – adaptacja do zmiennych warunków
	Case study - kształcenie i podnoszenie kwalifikacji
	Case study – motywowanie siebie i innych


	Test Wiedzy – ścieżka 2b
	Spisy
	Spis tabel
	Spis grafik


