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CǌęƑć ϭ - WƐƉſųƉƌaca ǌ ŽƚŽcǌeŶieŵ Žƌaǌ bƵdŽǁaŶie ƌeůacji ǌ kůieŶƚaŵi 
 

Program 
PROGRAM SZKOLENIOWY Umiejętności społeczne pracowników sektora MICE Współpraca z 
otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami 

I͘ Współpraca ǌ otocǌeniem 

1. Znacǌenie współpracǇ ǌ otocǌeniem dla podnosǌenia konkurencǇjności firmǇ MICE͘ 

2. Charakterystyka instytucji otoczenia biznesu.  

3. KlasǇfikacja rodǌajów i form współpracǇ͘  

4. Organiǌacja spotkań biǌnesowǇch i prǌǇjmowanie delegacji͘ 

5. Tworzenie prezentacji biznesowych.  

6. Prowadzenie negocjacji biznesowych. Stosowanie biznesowego savoir vivre. 

EfektǇ ucǌenia się ʹ uczestnik: 

Wiedza: 

x WǇmienia korǌǇści płǇnące ǌ roǌwijania współpracǇ biǌnesowej w branǏǇ  MICE͘ 

x Charakteryzuje instytucje otoczenia biznesu. 

x WǇmienia formǇ͕ rodǌaje i uwarunkowania współpracǇ biǌnesowej͘ 

Umiejętności͗ 

x Stosuje metody i techniki prowadzenia negocjacji biznesowych. 

x Przygotowuje prezentacje biznesowe zgodne z ustalonymi standardem.  

x Stosuje regułǇ prowadǌenia roǌmów biznesowych. 

x Stosuje zasady biznesowego savoir-vivre. 

Kompetencje:  

x Ma świadomość koniecǌności doskonalenia swoich umiejętności społecǌnǇch͘ 

x Jest prǌǇgotowanǇ do efektǇwnej współpracǇ ǌ otocǌeniem͘ 

 
II. Budowanie relacji z klientami 

1. Roǌwój marketingu relacji ʹ ǌałoǏenia͕ wadǇ͕ ǌaletǇ͕ kierunki ewolucji͘  

2. Koncepcja CRM ʹ ǌaleǏność pomiędǌǇ CRM a marketingiem relacji͕ sǇstemǇ informatǇcǌne tǇpu 

CRM, kierunki rozwoju koncepcji CRM. 

3. Relacje z klientami w biznesie MICE ʹ rodǌaje relacji͕ ǌarǌądǌenie cǇklem ǏǇcia klienta͘ 

4. TǇpǇ klientów͘ 
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5. Strategie budowania relacji/komunikacji z klientem.  

6. IdentǇfikowanie potrǌeb klientów͘  

7. OptǇmaliǌacja poǌǇskiwania i utrǌǇmania klientów branǏǇ MICE͘ 

8. OdǌǇskiwanie nieǌadowolonǇch klientów͘ 

9. CechǇ i umiejętności pracownika obsługi klienta͘  

10. Zwięksǌanie sprǌedaǏowej kreatǇwności͘ 

EfektǇ ucǌenia się ʹ uczestnik:  

Wiedza: 

x CharakterǇǌuje ǌałoǏenia marketingu relacji w branǏǇ MICE͘ 

x CharakterǇǌuje ǌałoǏenie koncepcji CRM ;Customer Relationship ManagementͿ͘  

x Wymienia czynniki wzmacniające i osłabiające cǇkl lojalność klienta branǏǇ MICE͘  

x WǇmienia klucǌowe metodǇ i środki stosowane w ǌarǌądǌaniu cǇklem ǏǇcia klienta͕ retencją i 

ucieczkami.  

Umiejętności͗ 

x TworǌǇ ofertǇ dostosowane do potrǌeb klientów branǏǇ MICE͘ 

x Stosuje metodǇͬśrodki wǌmacniania relacji klienta ǌ prǌedsiębiorstwem MICE 

x Stosuje metodǇͬśrodki odǌǇskiwania nieǌadowolonǇch klientów͘  

Kompetencje:  

x Ma świadomość koniecǌności dalsǌego doskonalenia swoich umiejętności społecǌnǇch͘ 

x Jest prǌǇgotowanǇ do podejmowania dǌiałań inicjującǇch i usprawniającǇch relacje ǌ klientami͘ 
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PůaŶ ǌajęć ʹ 2 dni szkoleniowe, 16 godzin dydaktycznych. 
Czas zajęć            Modułyͬ Treści programowe  Formy, metody  

      1 dzień 

9.00-13.45  I͘ Współpraca z otoczeniem ;ϲ godz.) 

9.00-10.30 1. Znacǌenie współpracǇ ǌ otocǌeniem dla 
podnosǌenia konkurencǇjności firmǇ MICE͘ 

2. Charakterystyka instytucji otoczenia biznesu.  

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

10.30-12.00 3. KlasǇfikacja rodǌajów i form współpracǇ͘  
4. Organiǌacja spotkań biǌnesowǇch i prǌǇjmowanie 

delegacji. 

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

12.00-12.15  Przerwa kawowa. 

12.15-13.45 5. Tworzenie prezentacji biznesowych.  
6. Prowadzenie negocjacji biznesowych. 

Stosowanie biznesowego savoir vivre. 

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

    2 dzień 

9.00-17.30  II. Budowanie relacji z klientami (10 godz.) 

9.00-10.30 1. Roǌwój marketingu relacji ʹ ǌałoǏenia͕ wadǇ͕ 
zalety, kierunki ewolucji.  

2. Koncepcja CRM ʹ ǌaleǏność pomiędǌǇ CRM a 
marketingiem relacji, systemy informatyczne 
typu CRM, kierunki rozwoju koncepcji CRM. 

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

10.30-12.00 3. Relacje z klientami w biznesie MICE ʹ rodzaje 
relacji͕ ǌarǌądǌenie cǇklem ǏǇcia klienta͘ 

4. TǇpǇ klientów͘ 

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

12.00-12.15  Przerwa kawowa. 

12.15-13.45 5. Strategie budowania relacji/komunikacji z 
klientem.  

6. IdentǇfikowanie potrǌeb klientów͘  

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 
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13.45-14.30  Przerwa na lunch. 

14.30-16.00 7. Optymalizacja pozyskiwania i utrzymania 
klientów branǏǇ MICE͘ 

8. Odzyskiwanie nieǌadowolonǇch klientów͘ 

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

16.00-17.30 9. CechǇ i umiejętności pracownika obsługi klienta͘  
10. Zwięksǌanie sprǌedaǏowej kreatǇwności͘ 

 

 WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

 
Tabela 1 - PůaŶ ǌajęć 
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Prezentacja 
 

Slajd 1 

 

Umiejętności społeczne pracowników  sektora MICE͘ 

Współpraca z otoczeniem oraz budowanie relacji z klientami͘ 
 

Slajd 2 

Definicja marketingu relacji 

L. Berry, A. Parasuraman ʹ marketing relacji dotyczy nawiąǌǇwania͕ roǌwijania i utrǌǇmǇwania relacji ǌ 

klientami. 

Ch. Groonorosa ʹ dǌiałania mające na celu identǇfikacje͕ nawiąǌanie͕ podtrǌǇmǇwanie i roǌwijanie͕ a 

kiedy to konieczne ʹ ǌrǇwanie relacji klientem i innǇmi podmiotami w taki sposób͕ abǇ cele wsǌǇstkich 

stron ǌostałǇ osiągnięte͘ 

Dǌieje się ǌa pomocą obopólnej wǇmianǇ i dotrǌǇmǇwania pocǌǇnionǇch obietnic͘ 

J. Dyche ʹ marketing skierowanǇ do klientów opartǇ na wiedǌǇ o ich ǌachowaniach i relacjach ǌ firmą͕ 

cǌǇli o tǇm͕ co kupują klienci͕ cǌego nie kupują͕ jak cǌęsto dokonują ǌakupów i jak wǇkorǌǇstują usługi 

posprǌedaǏowe oferowane prǌeǌ firmę͘ 

J. Copulsky i M. Wolf - proces polegającǇ na stworǌeniu baǌǇ danǇch o juǏ posiadanǇch oraǌ 

potencjalnǇch klientach i ǌbliǏeniu się do nich ǌa pomocą ǌróǏnicowanǇch͕ charakterǇstǇcǌnǇch dla 

kaǏdego ǌ nabǇwców͕ informacji͘ 

Od marketingu masowego do marketingu relacji 

Marketing masowy  Marketing relacji 

PrǌǇkładowe  
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Tabela 2 - od marketingu masowego do marketingu relacji 

Slajd 3 
CǌǇnniki wpłǇwające na sukces marketingu relacji͗ 

• Czynniki relacyjne (zaufanie, ǌaangaǏowanie͕ współpraca͕ dotrǌǇmanie obietnic͕ komunikacjaͿ 

• Czynniki zasobowe (komplementarne, specjalne) 

• CǌǇnniki kompetencǇjne ;kompetencje relacǇjne͕ kompetencje rǇnkowe͕ ǌarǌądǌanie relacjamiͿ 

• CǌǇnniki marketingu wewnętrǌnego ;orientacja na rǇnek wewnętrǌnǇ͕ part-time markers) 

• CǌǇnniki technologii informatǇcǌnej ;wewnętrǌne sǇstemǇ informatǇcǌne͕ ǌintegrowana struktura͕ 

CRM, bazy danych, data mining). 

• CǌǇnniki politǇki społecǌnej ;prawo własności͕ prawo kontraktowe͕ mechaniǌmǇ rǇnkoweͿ 

• CǌǇnniki historǇcǌne ;ǌachowania oportunistǇcǌne͕ kosǌtǇ ǌerwania relacji͕ korǌǇści ǌ relacjiͿ 

• CǌǇnniki ofertǇ rǇnkowej ;jakość͕ innowacǇjność͕ dopasowanie do wǇmagań͕ wartość markiͿ 

 
Slajd 4 

CechǇ współcǌesnego klienta 

orientacja na produkt 
ͻ anonimowość odbiorcǇ 
ͻ nieliczne kampanie 
ͻ brak lub niewielki zakres ǌadań 
ͻ krótkoterminiowǇ 

ͻ orientacja na klienta 
ͻ skierowany do jednostek 
ͻ duǏa licǌba kampanii 
ͻ pojedǇncǌǇ ǌasięg 
ͻ opartǇ na sǌcǌegółowǇchǌachowaniach klientów 
ͻ długoterminowǇ 

Marketing transakcyjny Marketing relacji 

ͻkoncentracja na pojedynczej sprǌedaǏǇ 
ͻcechǇ produktu najwaǏniejsǌe ͻkrótkie okres 
ͻobsługa klienta nieǌbǇt waǏna 
ͻumiarkowany kontakt z klientem 
ͻo jakość dba dǌiał produkcji 

ͻkoncentracja na utrzymaniu klienta 
ͻkorǌǇści ǌ ǌakupu produktu najwaǏniejsǌe 
ͻdługi okres 
ͻobsługa klienta bardǌo waǏna 
ͻstałǇ kontakt ǌ klientem 
ͻo jakość dbają wsǌǇscǇ 
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• ZamiennǇ i bardǌiej wǇrafinowanǇ niǏ kiedǇś͖ 

• Nie wierǌǇ w to͕ co cǌǇta i słǇsǌǇ͖ 

• PrǌǇ więksǌǇch ǌakupach chętnie sam prowadǌi badania rǇnkowe͖ 

• Coraǌ bardǌiej ǌajętǇ͕ ceni swój własnǇ cǌas͖  

• ͻ Nie jest dla niego problemem ǌwrócenie się w stronę konkurencǇjnego dostawcǇ͕ cǌǇ produktu͘ 

 
Slajd 5 

ZdobǇcie ǌaufania klientów wǇmaga cǌasu͕ wǇmaga duǏego doświadcǌenia i ǌaangaǏowania͘ Zaufanie 

moǏesǌ bardǌo sǌǇbko stracić͕ jeśli choć raǌ je ǌawiedǌiesǌ͕ lub umocnić͕ dokonując nawet cǌǇnu͕ którǇ 

ǌostanie ǌapamiętanǇ Klienci uważają͕ że są traktowani uczciwie, gdy:  

1. Dostają to͕ cǌego ocǌekiwali͕ o co prosili͕  

2. Nie bǇło ǏadnǇch problemów ǌ realiǌacją ich ǌamówienia͕  

3. DotrǌǇmałeś obietnicǇ͕  

4. PrǌǇjąłeś ǌe ǌroǌumieniem ich specjalne ǏǇcǌenia͕  

5. Dǌiałasǌ w interesie klientów͕ nawet jeśli będǌie to niewǇgodne dla twojej firmǇ͘  

Możesz przyspieszyć proces budowania zaufania͕ jeśli będziesz͗  

6. Pamiętał o cǌęstǇm komunikowaniu się͕  

7. Informował otwarcie͕ 

8. OkaǌǇwał ciepło͕  

9. TrǌǇmał się prawdǇ͘ 

Korzyści wynikające z  budowania trwałych relacji z  klientem͗ 

1) utrǌǇmanie obecnǇch klientów jest tańsǌe 

niǏ poǌǇskanie nowǇch͖  

2) kosǌtǇ obsługi lojalnǇch klientów są niǏsǌe͖ 

3) lojalnǇ klienci są w stanie ǌaakceptować  wǇǏsǌą ceną ǌa tę samą wiąǌkę produktów͖  

4) lojalny klienci są adwokatami firmǇ wobec innǇch podmiotów͖ 

5) polepszenie komunikacje z klientem; 

6) usprawnia proces obsługi klienta͖ 

7) powoduje lepsze dopasowanie ofert do potrzeb klienta; 

8) ǌwięksǌenie sprǌedaǏǇ͘  

 
Slajd 6 

Lojalność jest pojęciem trudnǇm do ǌdefiniowania͘ Zwiąǌane toLojalność 
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jest ǌ tǇm͕ Ǐe w roǌwaǏaniach na 

temat lojalności uwǌględnia się 

najcǌęściej dwa wǇmiarǇ͗ 

- ǌwiąǌanǇ ǌ postawą klienta wobec firmǇ ;lojalność 

afektywna); - uwǌględniającǇ ǌachowania 

zakupowe klientów ;lojalność behawioralnaͿ͕ 

LOJALNOŚĆ с POSTAWA PEŁNEJ AKCEPTACJI 

TǇp lojalność͗ 

о lojalność niepodzielona ʹ preferencja prǌeǌ całǇ cǌas produktu tej samej marki͖ 

о lojalność podzielona ʹ klient ǌamiennie kupuje ten sam produkt od dwóch róǏnǇch 

producentówͬdostawców͖ 

о lojalność niestała ʹ klienci prǌeǌ jakiś cǌas bǇli lojalni wobec jednej marki͕ a po pewnǇm cǌasie na 

stałe ǌacǌęli preferować markę drugą͖ 

о brak lojalności ʹ nabǇwcǇ nie są lojalni wobec Ǐadnej marki i kupują ǌa kaǏdǇm razem produkt innej 

firmǇ ǌ powodu trwającej promocji sprǌedaǏǇ lub najniǏsǌej cenǇ͘ 

 
Slajd 7 

Siedem etapów budowania lojalności 



 Podręcǌnik MICE Umiejętności społecǌne pracowników 
 

 

   

 
 

 

11 
 

 

 
 
 

Grafika 1 - Siedeŵ eƚaƉſǁ bƵdŽǁaŶia ůŽjaůŶŽƑci 

 
 
 
 
 
 
 

Slajd 8 
CǌǇnniki wpłǇwające na lojalność 
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Rysunek 1 - cǌǇŶŶiki ǁƉųǇǁające Ŷa ůŽjaůŶŽƑć 

 
Slajd 9 

PoǌiomǇ lojalności 
 

 
 

Grafika 2 - ƉŽǌiŽŵǇ ůŽjaůŶŽƑci 
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Slajd 10 
Roǌwiąǌania stosowane w celu budowania trwałǇch relacji ǌ klientami. 

• Realiǌowanie spójnego sǇstemu obsługi dla całej firmǇ͖ 

• Wykorzystanie baz danych o klientach; 

• Sǌkolenia pracowników w ǌakresie budowania relacji͖  

• Oferowanie klientom dodatkowǇch korǌǇści do ǌakupionǇch produktów ;preǌentǇ͕ nagrodǇ͙Ϳ͖ 

• Indywidualne roǌwiąǌania  dla posǌcǌególnǇch klientów͖  

• PrǌekaǌǇwanie na bieǏąco informacji o promocjach͖ 

• Organiǌowanie impreǌ okolicǌnościowǇch dla klientów͖ 

• Specjalne cenǇ dla stałǇch klientów͖ 

• RabatǇ na usługi towarǌǇsǌące sprǌedaǏǇ produktów͖ 

• Nagradǌanie ǌa lojalność͖ 

• WiǌǇtǇ u klientów͕ spotkania personalne͖ 

• Organiǌowanie turnieju golfowego dla klientów͖ 

• WǇsǇłanie kartek świątecǌnǇch i okaǌjonalnǇch͖ ͻ Badanie opinii klientów po ǌakupie produktów͖ 

• ElastǇcǌne podejście do potrǌeb klienta͘ 

 
Slajd 11 

Definiowanie CRM 

CRM (Customer Relationship Management) – sǇstem informacǇjnǇ͕ którǇ ma ǌa ǌadanie 

wspomaganie relacji z klientami organizacji. System CRM ma za zadanie ƑǁiadŽŵe 

ǌaƌǌądǌaŶie kůieŶƚaŵi i ich ŽbƐųƵgą ǁ ceůƵ ǌbƵdŽǁaŶia ůŽjaůŶej gƌƵƉǇ ƐƚaųǇch kůieŶƚſǁ 

ƉƌǌedƐiębiŽƌƐƚǁa Ɖƌǌeǌ ƐaƚǇƐfakcjŽŶƵjące ǌaƐƉŽkajaŶie i ƉƌǌekƌŽcǌeŶie ich Žcǌekiǁaŷ Žƌaǌ 

indywidualnych preferencji 

(A. Stachowicz-Stanusch, M. Stanusch: CRM͗ ƉƌǌeǁŽdŶik důa ǁdƌaǏającǇch͘ Jak ǌbƵdŽǁać 

Ɛƚƌaƚegię CRM͕ jak ƉƌǌǇgŽƚŽǁać fiƌŵę dŽ ǁdƌŽǏeŶia CRM͕ jak ǁǇbƌać ƐǇƐƚeŵ i ǌŽƌgaŶiǌŽǁać 

ƉƌŽceƐ ǁdƌŽǏeŶia͕ ƉƌǌǇkųadǇ ŶajůeƉƐǌǇch ƉƌakƚǇk CRMƌekŽŵeŶdŽǁaŶǇch Ɖƌǌeǌ 

dŽƑǁiadcǌŽŶǇch ekƐƉeƌƚſǁ. Warszawa 2007, Wyd. Placet. ) 

• Filozofia CRM polega na dokładnym przeanalizowaniu͕ co stanowi podstawową i najważniejszą 

wartość dla klienta a następnie zaoferowanie mu jej͘ 
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• Ogół cǌǇnności polegającǇch na odnotowǇwaniu wsǌelkich kontaktów lub prób kontaktów ǌ 

kaǏdǇm klientem ǌ osobna ;nieǌaleǏnie od kanału komunikacjiͿ i podejmowaniu odpowiednich 

decyzji przez sǇstem ;teleͿinformatǇcǌnǇ w ǌaleǏności od historii klienta͘ 

• CRM jako strategia biǌnesowa polega na selekcjonowaniu i ǌarǌądǌaniu klientami w celu 

osiągnięcia długoterminowǇch korǌǇści͘ Zakłada integrację dǌiałań marketingowǇch͕ 

sprǌedaǏowǇch i serwisowǇch͘  

 
Slajd 12 

CRM c.d. 

Celem organizacji stosującej zasady CRM jest͗ 

• dbanie o zadowolenie i zaufanie klienta; 

• utrǌǇmanie lojalności klienta͖ 

• najlepsǌe wǇkorǌǇstanie potencjału nabǇwcǌego klienta poprǌeǌ odpowiednie formowanie 

produktów i ofert͘ 

Elementy filozofii CRM w ujęciu procesowym͗ 

• określenie rǇnku͕ na którǇm chce funkcjonować prǌedsiębiorstwo͖  

• ǌbudowanie baǌǇ danǇch potencjalnǇch klientów͖  

• poinformowanie potencjalnǇch klientów o ofercie prǌedsiębiorstwa oraǌ poradnictwo͖  

• świadcǌenie usług  wǇsokiej jakości i na cǌas͖  

• utrzymywanie kontaktu z klientami;  

• badanie satǇsfakcji i nowǇch potrǌeb klientów Powody wdrożenie systemów CRM͘  

• ǌmniejsǌenie lojalności klientów  

• wzrost konkurencji  

• wǌrost wǇmagania klientów  

• spadek skutecǌności reklamǇ  

• wǇsokie kosǌtǇ poǌǇskiwania nowǇch klientów 

• roǌwój technologii informacǇjnǇch 
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Slajd 13 

TǇpǇ klientów 
Klient z nastawieniem na JA  

Jaki jest?  - lubi samodǌielnie podejmować decǇǌje͖ 

- dobrǌe się cǌuje͕ gdǇ ma moǏliwość wǇboru͖  

- irytuje go polecanie konkretnego towaru, 
prǌekonǇwanie do ǌakupu i sugerowanie͕ Ǐe się na 
cǌǇmś nie ǌna͘ 

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ cǌęsto uǏǇwa ǌwrotów͗  
ͣja ƵǁaǏaŵ͖ ja ƉŽƚƌǌebƵję͖ 
ŵŽiŵ ǌdaŶieŵ͖͟ ʹ wǇraǏa 
zdecydowane i 
jednoǌnacǌne opinie͕ ͣtak 
Ɛię Ŷie ƌŽbi͖ ƚŽ jeƐƚ dŽbƌe͘͟  

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ nie wolno dǇskutować i prǌekonǇwać do 
swoich racji; 

ʹ naleǏǇ dawać mu wǇbór͕ doceniać jego 
opinie; ʹ naleǏǇ upewniać go͕ Ǐe to on 
będǌie podejmował ostatecǌną decǇǌję͗  
ͣPaŶ ŶajůeƉiej ǁie͕ cŽ jeƐƚ PaŶƵ ƉŽƚƌǌebŶe͕͟ ͣPƌŽƐǌę 
ƐŽbie ǁǇbƌać ƚeŶ͕ kƚſƌǇ ƵǌŶa PaŶ ǌa ŶajůeƉƐǌǇ͘͟  

 
Tabela 3 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 
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Slajd 14 
TǇpǇ klientów c͘d͘ 

Klient z nastawieniem na INNYCH  

Jaki jest?  ʹ potrzebuje od sprzedawcy pomocy w wyborze potrzebnego 
towaru; 

ʹ ma trudności w podejmowaniu decǇǌji i odwleka moment jej 
podjęcia͖ 

ʹ ǌachęcanǇ do podjęcia decǇǌji͕ odcǌuwa niepokój i ǌaǌwǇcǌaj 
wychodzi ze sklepu.  

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ szuka wsparcia ze strony sprzedawcy, ʹ powie͗ ͣInteresuje 
ŵŶie ƚeŶ ƉƌŽdƵkƚ͕ ƉŽŶieǁaǏ ŵŽi ǌŶajŽŵi ŵają ƚaki Ɛaŵ ͙͘͟  
ͣwidǌiałem w reklamie taką ǌieloną kurtkę ǌ ͘͘͟  

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ naleǏǇ pomóc w wǇborǌe potrǌebnego towaru i podjęciu 
decyzji:  
ͣPolecam Panu ten towar, sam bym sobie to 
kƵƉių͕͟ ͣTŽ dŽbƌǇ ǁǇbſƌ͕ KůieŶci Ɛą ǌ ƚegŽ 
ǌadŽǁŽůeŶi͘͟ ʹ stosuj regułǇ wǇwierania 
wpłǇwu͗ społecǌnǇ dowód słusǌności͕ regułę 
autorytetu.  

 
Tabela 4 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 
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Slajd 15 
TǇpǇ klientów c͘d͘ 

Klient ZGODNY  

Jaki jest?  ʹ ǌe wsǌǇstkim się ǌgadǌa͖ 
ʹ rǌadko krǇtǇkuje towar͕ obsługę cǌǇ firmę͖  
ʹ łatwo mu wcisnąć wiele towarów͖ 
ʹ sprawia wraǏenie ǌadowolonego͕ choć nie ǌaspokoił 

swoich potrzeb; 
ʹ naleǏǇ do najtrudniejsǌǇch tǇpów Klientów͖ ʹ cǌęsto 

jest to klient jednorazowy.  

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ generalnie ǌe wsǌǇstkim się ǌgadǌa͘  

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ potrǌeba mu pomóc podjąć właściwą decǇǌję͖  
- pomagać w określeniu 

interesów ǌadając pǇtania͖  
- pǇtać o wątpliwości i 

ǌastrǌeǏenia͖ ʹ ǌroǌumieć 
problemǇ i je roǌwiewać͖ ʹ 
trǌeba poświęcić mu duǏo 
czasu. 

 
Tabela 5 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 

 
Slajd 16 

Klient NEGUJĄCY  
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Jaki jest?  ʹ ǌbiera informacje o świecie poprǌeǌ dostrǌeganie 
negatǇwów͖ 

ʹ ͣsǌuka dǌiurǇ w całǇm͕͟ dostrǌega wiele wad w kaǏdǇm 
towarze; 

ʹ jest krǇtǇcǌnǇ͕ wǇdaje się bǇć ǌłośliwǇ͘  

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ jego uwagi są wnikliwe i na ogół 
prawdziwe; 

ʹ wytyka wady i mankamenty towaru; ʹ 
wǇdaje się bǇć nieǌadowolonǇ͕ 
ǌłośliwǇ͖ ʹ powie:  
ͣTe kŽŵƉƵƚeƌǇ ƚŽ ƚǇůkŽ ƵƚƌƵdŶiają Ɖƌacę͘͟  

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ nie podejmować polemiki͕ nie udowadniać͕ Ǐe nie ma 
racji͕ nie okaǌǇwać irǇtacji͕ nie poucǌać͖ 

ʹ bǇć gotowǇm do prǌǇjęcia krǇtǇcǌnǇch uwag i opinii͗  
ͣWidǌę͕ Ǐe ǌŶa Ɛię PaŶ Ŷa ƚǇŵ͕͟  
ͣChęƚŶie ƐųƵchaŵǇ kƌǇƚǇcǌŶǇch Ƶǁag Ž ŶaƐǌej ƵƐųƵdǌe͕͟ 
ͣDǌiękƵję ǌa ƚe kƌǇƚǇcǌŶe Ƶǁagi͘͟  
ͣCŽ jeƐǌcǌe ƵƐƉƌaǁŶiųbǇ PaŶ ǁ ŶaƐǌej fiƌŵie͍͟  

 
Tabela 6 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 

Slajd 17 
TǇpǇ klientów c͘d͘ 

Klient z nastawieniem na CELE  

Jaki jest?  ʹ chce prǌeǌ kupno towaru osiągnąć 
konkretne cele; ʹ wie, czego chce.  

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ konkretnie formułuje swoje potrǌebǇ ; celeͿ ʹ powie: 
ͣChcę kƵƉić ŶiebieƐką bůƵǌkę͕ ǌ kƌſƚkiŵ ƌękaǁeŵ͕ 
kŽŶiecǌŶie ǌ baǁeųŶǇ͘͟  

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ roǌpoǌnać i ǌapamiętać cele Klienta tak͕ abǇ móc się do 
nich odnosić͕ stosować parafraǌę͖ 

ʹ ǌroǌumieć potrǌebǇ͕ jakie chce ǌaspokoić prǌeǌ ǌakup 
danego towaru; 

ʹ w trudnych momentach rozmowy handlowej 
prǌǇpominanie celów Klienta jest sposobem 
zjednywania go.  

 
Tabela 7 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 
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Slajd 18 
TǇpǇ klientów c͘d͘ 

Klient wyszukujący PROBLEMÓW  

Jaki jest?  ʹ obawia się kłopotów͕ jakie moǏe sprawić mu ǌakupionǇ 
produkt; 

ʹ staje się nieufnǇ͕ gdǇ sprǌedawca bagateliǌuje jego 
obawǇ i prǌekonuje o doskonałości towaru͖ 

ʹ potrǌebuje gwarancji i pewności͕ Ǐe uǌǇska pomoc͕ 
gdǇbǇ pojawiłǇ się jakieś problemǇ͘  

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ dosǌukuje się problemów͕ jakie moǏe mieć ǌ 
zakupionym towarem; 
Pyta o banalne rzeczy:  
ͣCzy te 
magnetofony 
cǌęƐƚŽ Ɛię ƉƐƵją͍͕͟ 
ͣA cŽ ja ǌƌŽbię͕ 
gdǇ ǌaƉŽŵŶę Ž 
͙͍͕͟ ͣCŽ Ɛię 
ƐƚaŶie͕ gdǇ ͙͍͘͟  

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ naleǏǇ ͣǌaopiekować się͟ Klientem͕ ǌmniejsǌǇć jego 
obawy przed ryzykiem:  
ͣTeŶ ƉƌŽdƵkƚ ŵa gǁaƌaŶcje i fiƌŵŽǁǇ ƐeƌǁiƐ͕͟ ͣMŽǏe 
PaŶ ƚŽ ƐƉƌaǁdǌić i ǌǁƌſcić ǁ ciągƵ ƉięciƵ dŶi͘͟  

 
Tabela 8 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 

 
Slajd 19 
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TǇpǇ klientów c͘d͘ 
Klient SYSTEMATYCZNY  

Jaki jest?  ʹ wǇlicǌa swoje najwaǏniejsǌe potrǌebǇ i właściwości 
produktu͕ co akcentuje słowem i gestem͘  

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ powie͗ ͣpo pierwsǌe͙͕ po drugie͙͕ po trǌecie͙͟  

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ naleǏǇ powtórǌǇć wǇmienione prǌeǌ niego cechǇ produktu 
w podobnej kolejności i ǌapǇtać͗  
ͣNa cǌǇm jesǌcǌe Panu ǌaleǏǇ͍͟  

ʹ Klient cǌuje się usatǇsfakcjonowanǇ ;stosowanie 
chronologii i odzwierciedlania).  

 
Tabela 9 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 

 
Slajd 20 

TǇpǇ klientów c͘d͘ 
Klient ukierunkowany na relacje OSOBISTE  

Jaki jest?  ʹ lubi roǌmawiać i poǌostawać w bliskim͕ ludǌkim kontakcie 
ǌ obsługującą go osobą͖ 

ʹ chętnie dǌieli się swoimi radościami i kłopotami͘ 

Jak go roǌpoǌnać͍  ʹ nawiąǌuje do swojej sǇtuacji ǏǇciowej͘ 

Jak ǌ nim dǇskutować͍  ʹ nawiąǌać do tematów porusǌonǇch prǌeǌ Klienta͖  
ʹ nawiąǌać kontakt ǌ Klientem͕ poprowadǌić roǌmowę͘ 

 
Tabela 10 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 

 
Slajd 21 

TǇpǇ klientów c͘d͘ 
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Grafika 3 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 

 
 
 
 
 
 

Slajd 22 
TǇpǇ klientów c͘d͘ 



 Podręcǌnik MICE Umiejętności społecǌne pracowników 
 

 

   

 
 

 

22 
 

 

 
 
Grafika 4 - TǇƉǇ kůieŶƚſǁ 

 
Slajd 23 

PowodǇ dla którǇch warto dbać o klienta 

• Koszt zdobycia nowego klienta jest o ok͘ Ϯϱ й wǇǏsǌǇ͕ aniǏeli kosǌt utrǌǇmania ͣstarego͟ klienta - 

niǏsǌe kosǌtǇ marketingowe͘ 

• Klient jest gotów ǌapłacić więcej ǌa taki sam produkt͕ jeǏeli jest ǌadowolonǇ ǌ obsługi͘ 

• Dobrǌe obsłuǏonǇ klient mówi o tǇm ϵ-12 osobom. 

• Źle obsłuǏonǇ klient mówi o tǇm ϮϬ osobom͘ 

• JeǏeli ǌaǏalenie klient jest sǌǇbko i w miłǇ sposób roǌpatrǌone͕ to taki klient prawie na pewno 

ponownie dokona ǌakupuͬskorǌǇsta ǌ usługi w nasǌej firmie͘ 

• Więcej powtórnǇch ǌakupów͘ 

• Mniejsǌa fluktuacja i absencja pracowników͘ 

• WǇǏsǌa morale i ǌadowolenie ǌ pracǇ͘ 

 

Slajd 24 

Strategie budowania relacji/komunikacji z klientami: 

Kluczowe elementy profesjonalnej obsługi klienta͗  
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ͻ zrozumienie klienta 

ͻ opracowanie strategii obsługi 

1. " SłuchajmǇ klienta i dostarcǌajmǇ mu tego, czego on oczekuje". 

ŻebǇ bǇć bardǌiej konkurencǇjni͕ musimǇ obniǏǇć kosǌtǇ͘ Nie róbmǇ tego bardǌiej niǏ robi konkurencja͕ 

poniewaǏ obniǏǇmǇ jakość  i prǌegramǇ w walce o klienta͘ 

2. "PodwǇǏsǌajmǇ standardǇ i kreujmǇ nowe potrzeby͘ Klient nie jest świadomǇ swoich wsǌǇstkich 

aktualnych lub ewentualnych potrzeb". 

• opracowanie procesów świadcǌenia usług prǌeǌ pracowników 

• stworǌenie kulturǇ obsługi 

• rozpatrywanie reklamacji 

• wǇkorǌǇstanie technologii w procesie obsługi 

• wǇbór lokaliǌacji i organiǌacja pomiesǌcǌeń 

• ocena procesów͕ standardów obsługi͕ satǇsfakcji i lojalności klientów  

Obsługa klienta jest procesem͕ który zaczyna się  zanim klient pojawi się w firmie i trwa jeszcze po  

jego odejściu͘ 

 
Slajd 25 

Wskazówki͕ które pomogą udoskonalić kontakty z klientem͗  

1. Postaraj się͕ abǇ twoje usługi odpowiadałǇ standardom wǇmaganǇm prǌeǌ klienta͖ poǌnaj ocǌekiwania 

klienta i spróbuj jespełnić͕  

2. Potraktuj problem klienta jak własnǇ i dołóǏ wsǌelkich starań͕ abǇ  ǌnaleǍć w pełni satǇsfakcjonujące 

roǌwiąǌanie͕  

3. Zapoǌnaj się ǌ procedurami ǌarǌądǌania w sǇtuacjach krǇǌǇsowǇch i ǌastosuj je podcǌas roǌwiąǌǇwania 

problemów͖ postępuj ǌgodnie ǌ  ǌaleceniami swojej firmǇ͕  

4. Nie odkładaj spraw na póǍniej͖ pamiętaj͕ Ǐe klient teǏ moǏe mieć swoje ǌobowiąǌania͘ 

 
Slajd 26 

Czego pragnie klient?  

� Zainteresowania i uwagi ze strony sprzedawcy 

� Pocǌucia͕ Ǐe ǌostał ǌroǌumianǇ i wǇsłuchanǇ  

� InicjatǇwǇ ǌe stronǇ sprǌedawcǇ͕ wǇjścia mu naprǌeciw 

� Bycia szanowanym 

� Umów͕ które będą przestrzegane 

� Fachowości sprǌedawcǇ Α Partnerstwa 
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� Ucǌciwości w interesach͘ 

Obsługa klientów ʹ ϭϬ grzechów głównych͗ 

1. Nie wiem 

2. Jest mi wszystko jedno 

3. Nie przeszkadzaj mi 

4. Nie lubię cię 

5. Wiem wszystko 

6. Nie masǌ o tǇm pojęcia 

7. Nie chcemǇ tutaj takich osób 

8. Prosǌę nie wracać 

9. Ja mam rację͕ a pan się mǇli 

10. Spiesǌ się i cǌekaj 

 
 

Slajd 27 
Hierarchia potrzeb Maslowa a działania firmy͗ 

1. Potrzeby fizjologiczne (homeostatyczne). 

Firma: CǌǇ ǁǌięůiƑŵǇ ƉŽd Ƶǁagę ŽcǌekiǁaŶia i  ǁǇŵagaŶia  dŽceůŽǁej gƌƵƉǇ kůieŶƚſǁ͍ 

(rozmiar  ųſǏek͕ ǁǇciƐǌeŶie͕ gaƐƚƌŽŶŽŵia͕ ǌƌſǏŶicŽǁaŶe ŵeŶƵ͕ ŽdŶŽǁa biŽůŽgicǌŶa͕ ƐƚƌefǇ ǁǇƉŽcǌǇŶkƵͿ 

2. Potrǌeba beǌpiecǌeństwa͘ 

Firma: CǌǇ ǌabeǌƉiecǌǇůiƑŵǇ Žbiekƚ͕ jeƐƚeƑŵǇ ƵbeǌƉiecǌeŶi i cǌǇ ƉŽiŶfŽƌŵŽǁaůiƑŵǇ Ž ƚǇŵ kůieŶƚa i cǌǇ 

ƌŽǌŵaǁiaŵǇ ǁ ƐƉŽƐſb͕ kƚſƌǇ daje ŽdcǌƵć gǁaƌaŶcje beǌƉiecǌeŷƐƚǁaͿ 

3. Potrǌeba miłości i prǌǇnaleǏności͘ 

Firma: Jakiego wsparcia udzielamy klientom (np. system rezerwacji)? Czy zapewniamy klientom 

ƉŽcǌƵcie ƉƌǌǇŶaůeǏŶŽƑci i ideŶƚǇfikacji ǌ fiƌŵą͍ CǌǇ cǌƵją͕ Ǐe Ɛię Ž  ich ƚƌŽƐǌcǌǇŵǇ͍ 

4. Potrzeba szacunku i uznania. 

Firma: CǌǇ ƉŽƚƌafiŵǇ Žkaǌać kůieŶƚŽŵ͕ Ǐe Ɛą důa ŶaƐ kiŵƑ ƐǌcǌegſůŶǇŵ͍ CǌǇ ƉŽdŶŽƐiŵǇ ich ƉŽcǌƵcie 

ǁųaƐŶej ǁaƌƚŽƑci͍ 

5. Potrzeba samorealizacji. 

Firma: CǌǇ gǁaƌaŶƚƵjeŵǇ  ŶaƐǌeŵƵ kůieŶƚŽǁi ƐƉŽkſj ;ƌſǁŶŽǁagę eŵŽcjŽŶaůŶąͿ ƉŽƉƌǌeǌ jaƐŶǇ i 

klarowny kontakƚ͕ ǁǇjaƑŶiaŶie ƉƌŽbůeŵſǁ͕ eŵƉaƚię͍ 

 

Slajd 28 
OddǌiałǇwanie na decǇǌję ǌakupów͕ poprǌeǌ ocenę własnej firmǇ 
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- CǌǇ dǌiałalność firmǇ wǇmaga prǌǇciągnięcia duǏej licǌbǇ nowǇch klientów ʹ bǇć moǏe klienci 

korǌǇstają ǌ ofertǇ sporadǇcǌnie͘ 

;Działanie͗ nacisk na poszukiwanie informacji). 

-CǌǇ firma ma silną konkurencję͕ ǌ której usług ǌechcą korǌǇstać klienci͘ ;Działanie͗ nacisk na ocenę 

alternatyw). 

-CǌǇ klientom trudno się ǌdecǇdować na ǌakup w firmie np͘ uwaǏają ǌa produkt luksusowǇ͘ ;Działanie͗ 

nacisk na decyzje zakupu). 

-CǌǇ reklama firmǇ opiera się na pocǌcie pantoflowej͘ 

;Działanie͗ nacisk na zachowanie klienta po dokonaniu zakupuͿ͘ 

 
Slajd 29 

 
ZBIERANIE INFORMACJI O KLIENCIE: 

Obserwacja  

Miejsc i cǌasu tworǌenia się kolejek͕ ǌatorów ;recepcja ʹ chack-in chack-out͕ fakturǇ͕ płatności͕ 

gastronomia ʹ ocǌekiwanie na kelnera͕ kawę͕ rachunekͿ͘  

Określenie tras porusǌania się klientów͕ poǌostawiania bagaǏu͕ sǌukania  wsparcia itp͘ Zachowanie 

klientów i pracowników w beǌpośredniej relacji  

(zadowolenie-stres) 

Własne doświadczenie 

Roǌumiane jako wǇkorǌǇstanie wiedǌǇ i umiejętności ǌdobǇtǇch w beǌpośredniej  obsłudǌe klienta w 

połącǌeniu ǌ obiektǇwiǌmem oraǌ empatią͕ wcǌuciem się w  

rolę klienta͕ ǌroǌumieniem potrǌeb͘ 

Rozmowa 

Z klientami i pracownikami͘ Badanie oparte na technice i umiejętności ǌadawania pǇtań i 

obiektǇwnego słuchania͘ ZachęcamǇ do relacjonowania faktów i wǇraǏania emocji͘   

Badania wewnątrzorganizacyjne 

Badania ilościowe i jakościowe͘ AnkietǇ͕ badania fokusowe͘ Dbałość o dobór odpowiedniej grupǇ 

respondentów ;dominującǇ klienci w hoteluͿ͕ o repreǌentatǇwność ;nie jedna wǇciecǌkaͿ͕ 

jednorodność ;emerǇci͕ matki ǌ dǌiećmiͿ͘ 

Badania zewnętrzne  

StosujemǇ badania jakościowe i ilościowe͕ gdǇ chcemǇ poǌnać  potrǌebǇ potencjalnǇch klientów͕ 

kooperantów͕ współpracowników͘  
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Badania zaawansowane 

Badania ǌlecamǇ profesjonalnǇm firmom͘ Warunkiem uǌǇskania poǏądanǇch  informacji jest 

umiejętność prǌǇgotowania ǌlecenia ;nasǌǇch ocǌekiwańͿ͘ 

 
 

Slajd 30 
 
Najcǌęstsǌe powodǇ ǌrǇwania współpracǇ 

1. Brak zainteresowania - klient reǌǇgnuje͕ poniewaǏ nie poświęca się mu dość duǏo uwagi͘ Jeśli  

klient juǏ kilkakrotnie składał wiǌǇtę w firmie i ǌa kaǏdǇm raǌem musiał się od nowa  

prǌedstawiać  

pracownikowi obsługi͕ to odcǌuwał to jako brak ǌainteresowania swoją osobą͘ Pracownik obsługi͕  

którǇ wita swojego klienta i wie͕ jaką kawę on pije͕ poǌǇtǇwnie zaskakuje klienta. 

2. Brak inicjatywy - klient pragnie umówić się ǌ pracownikiem obsługi i ǌłoǏǇć wiǌǇtę w jego firmie͘ 

Jednak nie moǏe opuścić swojej firmǇ͘ Pracownik͕ którǇ powinien wtedǇ ǌaproponować͕ Ǐe sam go 

odwiedǌi͕ ǌ propoǌǇcją ofertǇ͕ którǇ klient pragnie poǌnać͕ nie reaguje na to͘  

3. Brak pomocy ʹ zrozumienia potrzeb - klientów reǌǇgnuje͕ poniewaǏ w trakcie roǌmów odnosi 

wraǏenie͕ Ǐe roǌmówca nie mǇśli podobnǇmi kategoriami͕ Ǐe nie pragnie klientowi pomóc͘ Oferowanie 

klientowi produktówͬusług͕ które nie odpowiadają jego jasno ǌakomunikowanǇm potrǌebą͘  

4. Niedotrzymywanie umów - klient prosi o dokumentację na temat nowego produktu͘ Obiecujesǌ͕ Ǐe 

wǇślesǌ mu ją do końca tǇgodnia͘ Jednak ǌ róǏnǇch prǌǇcǌǇn nie ǌrobiłeś tego͘ Po dwóch tǇgodniach 

dowiadujesǌ się͕ Ǐe kupił podobnǇ produkt u Twojego konkurenta͘  

 

Slajd 31 
Najcǌęstsǌe powodǇ ǌrǇwania współpracǇ 

1. Brak wiedzy fachowej - klient reǌǇgnuje ǌ powodu popełnianǇch i nie naprawianǇch prǌeǌ drugą 

stronę błędów oraǌ wskutek odcǌucia͕ Ǐe druga strona nie posiada dostatecznej wiedzy Fachowej. 

2. Lekceważenie - klientów reǌǇgnuje͕ poniewaǏ odnosǌą wraǏenie͕ Ǐe nikt nie traktuje ich serio͘ 

3. Nieuczciwość ʹ klient dǌwoni͕ bǇ spǇtać o cenę pewnego produktuͬusługi͘ Podajesǌ mu cenę ǌ 

pamięci͘ Następnego dnia dǌwoni ponownie͕ poniewaǏ ǌapomniał odpowiedǌi͘ W momencie gdǇ 

informujesǌ go o cenie ǌ cennika͕ prǌǇpomina sobie tę ǌ dnia poprǌedniego͕ która okaǌuje się niǏsǌa 

niǏ wǇmieniona obecnie͘ ChociaǏ moǏe to bǇć ǌwǇkłe nieporoǌumienie͕ klient nabiera odcǌucia͕ Ǐe 

nie jest traktowany uczciwie.  
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Slajd 32 
Jak odǌǇskać ǌaufanie nieǌadowolonego klienta͍ 

• OkaǏ empatię͗ ͣBardǌo mi prǌǇkro͘͟ 

• Poǌwól klientowi opowiedǌieć o jego odcǌuciach i problemie͗ ͣProsǌę mi dokładnie wsǌǇstko 

opowiedǌieć͘͟ 

• Zachowaj obiektywizm: ͣRoǌumiem sǇtuację͕ w której się pan ǌnalaǌł͘͟ 

• Zachowaj spokój͗ ͣJestem pewien͕ Ǐe ǌnajdǌiemǇ odpowiednie roǌwiąǌanie͘͟ 

• Słuchaj uwaǏnie͗ ͣTak͕ roǌumiem͘͟ 

• WeǍ na siebie odpowiedǌialność ǌa roǌwiąǌanie problemu͗ ͣOsobiście ǌałatwię tę sprawę͘͟ 

• Zapytaj klienta o opinię͗ ͣJak͕ pana ǌdaniem͕ powinniśmǇ to ǌrobić͍͘͟ 

• Zaproponuj roǌwiąǌanie alternatǇwne͗ ͣProblem ten moǏemǇ roǌwiąǌać równieǏ w innǇ sposób͘͟ 

• Prǌedstaw plan dǌiałania͗ ͣProponuję ǌrobić to następująco͘͟ 

• Zapewnij klienta͕ Ǐe sprawa jest waǏna͗ ͣPoroǌmawiam o tǇm ǌ kierownikiem dǌiału obsługi klienta͘͟ 

 
Slajd 33 

CechǇ i umiejętności dobrego pracownika dǌiału obsługi klienta  

dzielimy na trzy grupy 

Cechy fizyczne  

• miłǇ wǇgląd ʹ wzrost, waga, sylwetka, twarz sprzedawcy;  

• ubiór ʹ cǌǇstǇ͕ ǌadbanǇ i odpowiedni dla branǏǇ͖  

• czynniki pozawizualne ʹ głos i ǌapach 

Cechy osobowościowe 

• Entuzjazm i pozytywne nastawienie; 

• ElastǇcǌność w mǇśleniu i dǌiałaniu͖ 

• PrǌǇjaǌnǇ sposób bǇcia͖ 

• Pewność siebie͖ 

• Cǌujność͖ 

• Rǌetelność͖ 

• Kultura osobista 

 
Slajd 34 

Wiedǌa i umiejętności c͘d͗͘ 

ϭ͘ Umiejętności praktyczneͬtechniczne͗ 

- Potrafię korǌǇstać ǌ telefonu i technologii komunikacǇjnǇch͖ 
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- Sprawnie posługuję się w pracǇ komputerem͕ a takǏe innǇmi urǌądǌeniami technicǌnǇmi͖ 

- Potrafię korǌǇstać ǌ procedur i sǇstemów organiǌacǇjnǇch͕ abǇ jak najlepiej obsługiwać klientów͖ - Jeśli 

potrǌebuję pomocǇ w sprawach technicǌnǇch͕ umiem ją ǌnaleǍć sǌǇbko i sprawnie͖ - Dobrǌe radǌę 

sobie ǌ papierkową robotą ǌwiąǌaną ǌ dokumentami moimi i klientów͘ 

Ϯ͘ Umiejętności postępowania z ludźmi͗ 

- Wiem͕ jak swoją postawą sprawić͕ ǏebǇ klient mógł sǌcǌerǌe powiedǌieć͕ Ǐe ǌostał ǌnakomicie 

obsłuǏonǇ͖  

- GdǇ mam od cǌǇnienia ǌe ǌdenerwowanǇm i ǌestresowanǇm klientem͕ ǌawsǌe wiem͕ jak  poprawić 

jego nastrój͖  

- Potrafię okaǌać klientowi ǌroǌumienie͖ 

- Mam swój własnǇ stǇl͕ umiem jednak dostosować się do stǇlu innǇch͖ - UtrǌǇmuję partnerskie stosunki 

z klientami i współpracownikami͘ 

 
Slajd 35 

Wiedǌa i umiejętności c͘d͘ 

1. Wiedza o produktach i usługach͗ 

- Umiem wǇjaśnić͕ w jaki sposób produktǇ i usługi oferowane prǌeǌ moją firmę prǌǇcǌǇniają się do 

sukcesu klienta; 

- Potrafię porównać nasǌe produktǇ i usługi ǌ konkurencyjnymi; 

- Mam wsǌelkie potrǌebne informacje o najnowsǌǇch lub planowanǇch ofertach dotǇcǌącǇch produktów 

i usług͖ 

- Biegle posługuję się terminologią technicǌną i Ǐargonem biǌnesowǇm͕ umiem jednak wsǌǇstko dobrǌe 

wǇtłumacǌǇć͕   uǏǇwając prostego jęǌǇka͖ 

- Wiem, jakie pǇtania klienci ǌadają najcǌęściej i ǌnam odpowiedǌi na nie͘ 

2. Wiedza o kliencie: 

- Wiem͕ na co najcǌęściej narǌekają klienci i ǌa co najcǌęściej nas chwalą͖ 

- Wiem͕ dlacǌego klienci wǇbierają nas͕ a nie nasǌǇch konkurentów͖ 

- Mam odpowiedni ǌasób wiedǌǇ o moich najwaǏniejsǌǇch klientach͖ 

- Wiem͕ w jaki sposób usługi świadcǌone prǌeǌe mnie wpłǇwają na wiǌerunek całej firmǇ͖ - Nieustannie 

posǌukuję nowǇch sposobów ǌnakomitej obsługi klientów͘ 

 
Slajd 36 

Wiedǌa i umiejętności c͘d͘ 

1. Umiejętności osobiste͗ 
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- Dobrǌe sobie radǌę ǌe stresem w pracǇ͖ 

- Sǌukam nowǇch wǇǌwań i staram się ǌdobǇwać doświadcǌenie͕ nawet wǇkonując wciąǏ te same 

zadania; 

- Organiǌuję sobie pracę i układam swoje obowiąǌki hierarchicǌnie͕ tak abǇ ǌawsǌe robić wsǌǇstko w 

odpowiednim terminie; 

- GdǇ mój klient jest ǌdenerwowanǇ͕ nie traktuję tego osobiście͖ 

Praca͕ którą obecnie wǇkonuję͕ jest dla mnie waǏnǇm krokiem naprǌód w osiąganiu prǌǇsǌłǇch celów͕ 

jakie sobie postawiłem͘ 

 
Slajd 37 

Ocena obsługi prǌeǌ klienta ʹ metoda SUPER 

S - SKUTECZNOŚĆ ʹ ǌdolność nieǌawodnego ǌapewnienia dokładnie tego͕ co ǌostało obiecane͕  

U - UPEWNIANIE ʹ posiadanie wiedǌǇ͕ uprǌejme traktowanie klientów oraǌ umiejętność tworǌenia 

klimatu ǌaufania͕ profesjonaliǌmu i nieǌawodności͕  

P - PREZENTOWANIE SIĘ ʹ wǇgląd lokalu i jego wǇposaǏenie oraǌ  

aparǇcja twoja i innǇch osób w firmie͕  

E - EMPATIA ʹ uwaga i troska okazywane klientom,  

R - REAKCJA ʹ gotowość do sǌǇbkiego udǌielania pomocǇ klientom͘ 

 

Slajd 38 
Afirmacja w obsłudǌe klienta 

AFIRMACJE to (poza wszystkim innǇmͿ bardǌo skutecǌna metoda uspokajania umǇsłu i prǌekonania 

swojej wewnętrǌnej świadomości do dǌiałania ǌgodnego ǌ nasǌą wolą i potrǌebami͘  

Afirmować swoją osobę to stǇmulować roǌwój osobistǇ͕ poprǌeǌ akceptację siebie͘ Polega ǌaǌwǇcǌaj 

na powtarǌaniu poǌǇtǇwnǇch twierdǌeń na temat własnej osobǇ͕ co ma prowadǌić do identǇfikacji ǌ ich 

treścią͘ 

 
Slajd 39 

Przykładowe sentencje afirmacyjne: 

• Okaǌuję klientom chęć pomocǇ 

• Uśmiecham się do klienta i utrǌǇmuję ǌ nim kontakt  wǌrokowǇ 

• Podcǌas roǌmowǇ siedǌę lub stoję prosto 

• Nie chcę ǌa wsǌelką cenę prǌǇpodobać się klientowi 

• KaǏdǇ kontakt ǌ klientem jest okaǌją͕ bǇ okaǌać mu  ǌainteresowanie  
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• Własne sądǇ i uprǌedǌenia ǌachowuję dla siebie  

• Staram się pokaǌać klientom͕ Ǐe dbam o nich 

• Zgadǌam się ǌ priorǇtetami klientów 

• Biorę odpowiedǌialność na siebie͘ Nie mówię ͣmǇ͕͟ lecǌ  

ͣja͟ 

• Udaje mi się trafić do serca klienta 

• WsǌǇscǇ są moimi naucǌǇcielami  

• Ucǌę się od kaǏdego͕ kogo spotǇkam 

• Potrafię wǇciągnąć wnioski ǌ kaǏdej sǇtuacji i pomagam w tǇm innǇm  

• Jestem otwartǇ wobec osób͕ które róǏnią się ode mnie  

• Dostrzegam pozytywne cechy w kaǏdǇm cǌłowieku 

• Staram się obiektǇwnie ocenić sposób͕ w jaki obsługuję innǇch 

• Zdaję sobie sprawę͕ Ǐe cechǇ͕ którǇch nie lubię u innǇch͕ to  najcǌęściej te͕ którǇch nie akceptuję u 

siebie  

• Będę uprǌejmǇ͕ ǏǇcǌliwǇ i ucǌǇnnǇ 

• Dǌiś cǌeka mnie najlepsǌǇ dǌień w moim ǏǇciu 

• Świat naleǏǇ do mnie 

• Dǌiś całǇ świat będǌie mi sprǌǇjał 

• KaǏdego dnia wiedǌie mi się coraǌ lepiej 

 
Slajd 40 

Dǌięki temu͕ Ǐe umiesǌ uwaǏnie słuchać͕ moǏesǌ͗ 

1. Dowiedǌieć się͕ cǌego  chce i potrǌebuje  klient͘ 

2. Uniknąć nieporoǌumień i błędów͘ 

3. Zebrać informacje o tǇm͕ jak lepiej świadcǌǇć usługi͘ 

4. StworǌǇć trwałe relacje ǌ klientem͘ 
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Slajd 41 
Umiejętności efektywnego słuchania͗ 

1. GdǇ klient mówi͕ milcǌ͘ 

2. Poǌwól klientowi bǇć prǌekonanǇm͕ Ǐe jesteś nim całkowicie ǌainteresowanǇ͘  

3. Pytaj; ǌdobądǍ jak najwięcej informacji ǌanim ǌacǌniesǌ  preǌentować to͕ co masǌ do ǌaoferowania͖ 

dopǇtuj͖ miej pewność͕ Ǐe roǌumiesǌ͘ 

4. Wskaǌuj na ǌroǌumienie uǏǇwając wǇraǏeń͗ ΗroǌumiemΗ lub prǌǇnajmniej͗ Ηmhh͘  

5. Zwracaj uwagę na roǌmaite sǇgnałǇ nadawane prǌeǌ klienta͖  koncentruj się na ǌnacǌeniu tego͕ co 

klient mówi͕ a nie na sposobie͕ w jaki mówi͘ 

6. Staraj się mǇśleć tak͕ jak klient͖ postaw się w jego sǇtuacji͖ ǌamknij ocǌǇ i wǇobraǍ sobie͕ Ǐe jesteś 

własnǇm roǌmówcą͖ łatwiej ci będǌie wcǌuć się w jego sǇtuację͘ 

7. Nie angaǏuj się emocjonalnie͖ jeǏeli klient robi krǇtǇcǌną uwagę  na temat twojej firmǇ͕ słuchaj bardǌo 

uwaǏnie͖ w prǌeciwnǇm raǌie  moǏesǌ go nie do końca ǌroǌumieć͖ ǌachęcaj klientów do tego͕ abǇ o  

nieǌadowoleniu roǌmawiali ǌ tobą͕ a nie ǌ konkurentami. 

8. Nie sądǍ͕ Ǐe wiesǌ͕ co roǌmówca powie͕ ǌanim tego nie powie͖  jeśli mu prǌerwiesǌ͕ moǏesǌ nigdǇ nie 

dowiedǌieć się tego͕ co chciał  powiedǌieć͘ 

9. Notuj͖ jeǏeli obawiasǌ się͕ Ǐe moǏesǌ nie ǌapamiętać waǏnej kwestii ;naǌwiska͕ datǇ͕ wartości 

liczbowej, terminuͿ͕ o której wspomniał roǌmówca͕ ǌanotuj to sobie͘  

10. WǇeliminuj jakiekolwiek Ǎródła ǌakłóceń ǌewnętrǌnǇch͖ jednǇm ǌ cǌęsto  obserwowanǇch ǌjawisk jest 

prǌerǇwanie roǌmowǇ ǌ klientem͕ abǇ ǌamienić słowo ǌ koleǏanką ;kolegąͿ͖ jakǏe cǌęsto sǌef 

podejmuje rozmowę ǌ pracownikiem͕ którǇ akurat roǌmawia prǌeǌ telefon͖ są to absolutnie 

niedopuszczalne zachowania. 

 
Slajd 42 

Rodǌaje pǇtań͗ otwarte͕ ǌamknięte͕ odbijające͕ ukierunkowujące͕ sugerujące͕ kontrolne͕ odracǌające 

Podstawowe zasady skutecznego zadawania pytań͗ 

1. Patrǌ roǌmówcǇ w ocǌǇ͕ unikając jednak intensǇwnego wpatrǇwania się w niego 

2. Skup całą swoją uwagę na kliencie 

3. Staraj się nie mǇśleć o nicǌǇm innǇm poǌa omawianǇm problemem  

4. Zwracaj uwagę nie tǇlko na słowa͕ lecǌ równieǏ na gestǇ i postawę roǌmówcǇ ;ͣmowę ciała͟Ϳ 

6. Zastanów się͕ cǌǇ słowa roǌmówcǇ są ǌgodne ǌ jego ͣmową ciała͟ 

7. Nie obraǏaj się na ǌdenerwowanego klienta 
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Slajd 43 

Kiedy pytania są niewłaściwe͍  

- PǇtanie ǌostało ǌadane w niewłaściwǇm cǌasie albo w ǌłej kolejności 

- Klient mǇślał͕ Ǐe pǇtasǌ go o coś͕ o cǌǇm juǏ powinieneś wiedǌieć 

- Klient uwaǏa͕ Ǐe ǌadajesǌ ǌa duǏo pǇtań  

- Pytanie jest zbyt osobiste 

 
Slajd 44 

Podǌiękowania 

SǇtuacje͕ w którǇch powinieneś dǌiękować klientom͗  

1. Zawsǌe wtedǇ͕ gdǇ robią ǌ tobą interesǇ͘ 

2. KiedǇ chwalą ciebie lub twoją firmę͘ 

3. KiedǇ prǌekaǌują uwagi lub wǇsuwają sugestie͘ 

4. KiedǇ decǇdują się na ǌakup nowego͕ nieǌnanego im produktu lub na korǌǇstanie ǌ nieǌnanej 

im usługi͘ 

5. KiedǇ polecają cię ǌnajomemu͘ 

6. KiedǇ są cierpliwi͘͘͘ i mniej cierpliwi͘  

7. Kiedy pomagają ci lepiej świadcǌǇć usługi͘ 

8. KiedǇ skarǏą się na coś͘ 

9. KiedǇ sprawiają͕ Ǐe się uśmiechasǌ͘ 

 
Slajd 45 

Dǌieŷ dŽbƌǇ͕ ƚƵ fiƌŵa X͕ ƉƌǌǇ ƚeůefŽŶie ͘͘͘͘͘  

CǌǇŵ ŵŽgę ƐųƵǏǇć͍ 

Kiedy musisz przełączyć rozmowę telefoniczną͗  

1. wǇjaśnij roǌmówcǇ͕ ǌ kim ǌamierǌasǌ go połącǌǇć i dlacǌego͕  

2. ǌapǇtaj o poǌwolenie na prǌełącǌenie roǌmowǇ͕  

3. wǇkorǌǇstaj moǏliwość połącǌenia ǌ dwiema osobami jednocǌeśnie͕  

4. nie poǌwól͕ abǇ roǌmówca cǌekał na połącǌenie dłuǏej niǏ dwie minutǇ͕  

5. nie roǌłącǌaj się͕ dopóki nie ǌnajdǌiesǌ sǌukanej osobǇ͕  

6. okaǏ klientowi chęć pomocǇ͕  

ϳ͘okaǏ klientowi ǌroǌumienie͕  
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ϴ͘ prǌǇpomnij klientowi͕ Ǐe ǌawsǌe moǏe na ciebie licǌǇć͘ 

 
 
 

Slajd 46 
Prowadzenie rozmowy telefonicznej. 

Zasady prowadzenia rozmów telefonicznych͗ 

1. Podnoś słuchawkę najpóǍniej po trǌech sǇgnałach͘ 

2. Nie dopusǌcǌaj do sǇtuacji͕ w którǇch roǌmówca musi cǌekać prǌǇ telefonie͘ 

3. Pamiętaj o ͣtelefonicǌnǇm uścisku dłoni͘͟ 

4. WǇjaśnij roǌmówcǇ͕ jakich informacji od niego potrzebujesz. 

5. Kontroluj roǌmowę͕ ǌadając odpowiednie pǇtania͘ 

6. WǇjaśniaj ǌ roǌmówcą wsǌelkie wątpliwości͘ 

7. Zakońcǌ roǌmowę słowami poǏegnania͘ 

 
Slajd 47 

O czym należy pamiętać͕ przyjmując 
wiadomość͍  

O czym należy pamiętać͕ zostawiając 
wiadomość?  

Zanotuj:  
- Datę i godǌinę prǌǇjęcia wiadomości͘ - Imię 

i naǌwisko͕ naǌwę firmǇ oraǌ stanowisko 
osobǇ ǌostawiającej wiadomość͘ 

- Numer telefonu wraz z numerem 
wewnętrǌnǇm tej osobǇ͘  

- GodǌinǇ͕ w jakich moǏna do niej dǌwonić͘ 
- Dokładną treść wiadomości͘ 
- Dǌiałania͕ jakie naleǏǇ podjąć w ǌwiąǌku ǌ 

tą wiadomością͘ 

Podaj roǌmówcǇ następujące informacje͗  - Swoje 
imię i naǌwisko͕ stanowisko oraǌ naǌwę firmǇ͘ 

- Numer telefonu wraǌ ǌ numerem wewnętrǌnǇm ͘ 
- GodǌinǇ͕ w jakich moǏna do ciebie dǌwonić͘ 
- Dokładną treść wiadomości͘ 
- Dǌiałania͕ jakie naleǏǇ podjąć w ǌwiąǌku 

prǌekaǌǇwaną wiadomością͘ 
- PriorǇtet wiadomości͘  

Powtórǌ wsǌǇstkie informacje͕ abǇ sprawdǌić͕ cǌǇ 
roǌmówca dobrǌe je ǌroǌumiał͘  

 
Tabela 11 - Ž cǌǇŵ ŶaůeǏǇ Ɖaŵięƚać 

 
Slajd 48 

WǇsłanie listu do klienta po  

roǌmowie ǌ nim jest doskonałǇm   

Korespondencja z klientem: sposobem potwierdǌenia tego͕ co wspólnie ustaliliście͘ 

Powody pisania do klientów͗  
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- Pisǌesǌ͕ abǇ podǌiękować ǌa prǌǇjemne prǌǇjęcie͘ 

-Pisǌesǌ͕ abǇ potwierdǌić ustalenia͘ 

-Pisǌesǌ͕ abǇ stworǌǇć dokumentację͘ -Pisǌesǌ͕ abǇ umocnić relacje. 

- Pisǌesǌ͕ abǇ ǌapowiedǌieć kolejne spotkanie͘ 

Wskazówki dotyczące pisania listów͗  

- List musi bǇć ǌawsǌe schludnǇ i  cǌǇtelnǇ  

- - List powinien bǇć napisanǇ na komputerǌe͕ na papierze firmowym  

- UǏǇwaj standardowego arkusǌa Aϰ 

- PrǌejdǍ sǌǇbko do rǌecǌǇ͖ juǏ w pierwsǌǇm akapicie podaj cel napisania listu 

- Pisǌ ǌwięǍle͖ wsǌǇstko powinno ǌmieścić się na ϭ stronie 

- Pisz w pierwszej osobie ʹ lepiej ja niǏ mǇ - Pisǌ tak͕ jakbǇś mówił͖ Twój list nie moǏe bǇć 

bezosobowy 

- Pisǌ poprawnie͕ nie rób błędów͕ dbaj o stǇl 

 
Slajd 49 

Trudny klient 
Klient  Pracownik 

Jestem juǏ ǌmęcǌonǇ roǌmową ǌ 
panią͘ 

Dǌiękuję panu ǌa sǌcǌerość͘ Mogę skierować pana do 
osobǇ͕ która spróbuje lepiej spełnić pana 
ocǌekiwania͘ Co chciałbǇ pan͕ ǏebǇm teraǌ ǌrobiła͍ 

Jest pan trǌecią osobą͕ której kolejno 
wǇjaśniam͕ ǌ cǌǇm prǌǇchodǌę͘ Za 
kaǏdǇm raǌem okaǌuje się͕ Ǐe nie jest 
to właściwa osoba͘ 

Dǌiękuję ǌa cierpliwość͘ Prosǌę mi dokładnie 
opowiedǌieć͕ o co chodǌi͕ a skieruję pana do 
odpowiedniej osoby. 

CǌǇ jest u was ktokolwiek͕ kto moǏe 
wyjaśnić mi͕ co się stało ǌ ostatnią 
dostawą͍ 

1. Dǌiękuję ǌa cierpliwość͘ Moim ǌadaniem jest ǌnaleǍć 
odpowiedǍ na kaǏde pǇtanie dotǇcǌące produktów 
mojej firmǇ͘ JeǏeli nie będę w stanie cǌegoś wǇjaśnić͕ 
skieruję pana do kogoś͕ kto dǇsponuje odpowiednią 
wiedǌą͘ CǌǇ moǏe mi pan opisać͕ co się stało͍  

2. Dǌiękuję ǌa cierpliwość͘ AbǇ panu pomóc͕ musǌę 
najpierw wiedǌieć co się stało͘ Zacǌnę od kilku pǇtań͕ 
jeśli pan poǌwoli͘ KiedǇ pan ǌłoǏǇł ǌamówienie͍ Kto 
je prǌǇjął͍ Cǌego dotǇcǌǇło pana ǌamówienie͍ 
Zbadanie tego͕ co jest Ǎródłem opóǍnienia moǏe 
ǌająć chwilę͘ Zajmę się tǇm osobiście͘ Prǌed końcem 
dnia ǌadǌwonię do pana ǌ informacją͕ cǌego się 
dowiedǌiałam͘ Zadǌwonię nieǌaleǏnie od tego͕ co uda 
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mi się stwierdǌić͘ CǌǇ odpowiada panu takie 
roǌwiąǌanie͍  

 

Tabela 12 - Trudny klient 

 

 

 

Slajd 50 

Umiejętność współpracy z otoczeniem 

Rodzaje instytucji otoczenia biznesu: 

1. Jednostki administracji centralnej. 

2. Jednostki samorǌądu terǇtorialnego͘ 

3. Agencje rozwoju regionalnego.  

4. Jednostki zaplecza badawczo-roǌwojowego ;centra doskonałości͕ centra zaawansowanych 

technologii) 

5. Organiǌacje pracodawców i pracobiorców͘  

6. Izby i stowarzyszenia producenckie.  

7. Instytucje szkoleniowo-doradcze.  

8. Sektor sǌkolnictwa wǇǏsǌego͘  

9. InstǇtucje wpierające prǌedsiębiorcǌość ;inkubatorǇ prǌedsiębiorcǌości͕ parki prǌemǇsłowe). 

10. Sieci wspierające prǌedsiębiorcǌość i innowacǇjność͕ w tǇm instǇtucje doradcǌe i 

konsultingowe͕ instǇtucje finansowe ;banki͕ fundusǌe inwestǇcǇjne͕ poǏǇcǌkowe͕ tǇpu venture capital͕ 

poręcǌeń kredǇtowǇchͿ͘ 
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Slajd 51 
Rodzaje i formy współpracy͗ 

1. Stopień sformaliǌowania i rodǌaj umocowania prawnego͗ 

- kooperacja beǌumowna ;niepisana͕ niesformaliǌowana współpracaͿ͖ - kooperacja umowna 

;sformaliǌowane pomiędǌǇ  ucǌestnikami ǌwiąǌkuͿ͖ Ϯ͘ PrǌedmiotowǇ ǌakres współpracǇ͗ 

- w ǌakresie poǌǇskiwania ǌasobów produkcyjnych;  

- w ǌakresie poǌǇskiwania nowǇch roǌwiąǌań  technologicǌnǇch i innowacǇjnǇch͖ 

- w ǌakresie dǌiałalności produkcǇjnej lub usługowej͖ 

- w zakresie dystrybucji i marketingu; 

- w ǌakresie wspólnego repreǌentowania interesów prǌedsiębiorców͖ ϯ͘ Kierunki współpracǇ͗ 

- współpraca horǇǌontalna ;pomiędǌǇ jednostkami o wspólnǇm profilu dǌiałalnościͿ͖ 

- współpraca wertǇkalna ;tǌw͘ współpraca pionowa ʹ współpraca w ramach łańcucha produkcji np͘ na 

linii dostawcy ʹ producent); 

ϰ͘ Wielkość podmiotów͗ 

- pomiędǌǇ małǇmi firmami np͘ networking͖ 

- pomiędǌǇ duǏą a małą firmą np͘ licencjonowanie͕ franchising pomiędǌǇ duǏǇmi firmami np͘ 

licencjonowanie, alianse.  

strategiczne. 

 

Slajd 52 

Karta praw negocjatora 

Masǌ prawo się pomǇlić͘ 

Masǌ prawo się ǌawahać͘ 

Masz prawo pytać o to͕ o cǌǇm klientowi nie wolno mówić͘ 

Masǌ prawo bǇć natrętnǇm͘ 

Masǌ prawo milcǌeć͘ 

Masǌ prawo ǌachowǇwać się jak ǌepsuta płǇta͘ 

Masǌ prawo nie wiedǌieć pewnǇch rǌecǌǇ͘  
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Slajd 53 

Negocjacje biznesowe  

Cechy dobrego negocjatora: 

1. Posiadanie najlepsǌǇch i najbardǌiej  aktualnǇch informacji dotǇcǌącǇch stanowiska drugiej stronǇ͘  

2. Śmiałe wǇpowiadanie i ujawnianie waǏnǇch spraw͘ 

3. Łatwość analitǇcǌnego mǇślenia͘  

4. Stanowcǌość w preǌentowaniu własnego stanowiska͘  

5. Ruchliwość i elastǇcǌność͕ cǌęste ǌmianǇ tematu͕ róǏnorodność stosowanej argumentacji͕ gotowość 

do wǇłapǇwania logicǌnǇch sprǌecǌności͘  

6. Spokój i opanowanie na kaǏdǇm poǌiomie negocjacji͘  

Prowadǌąc negocjacje handlowe͕ trǌeba mieć ludǌi͕ którǌǇ ǌnają się na towarachͬusługach będących 

prǌedmiotem roǌmów͕ na sǇtuacji rǇnkowej͕ ǌakresie usług͕ sǌcǌególnǇch technikach͕ kwestiach 

prawnych.  

 

 

 

 

 

 
Slajd 54 

Negocjacje c.d. 
 

Jak planować negocjacje ʹ przygotuj się merytorycznie i wytwórz właściwe  nastawienie͘  

Plan Pytanie, jakie sobie zadajemy przy planowaniu 

Cele  
;jasna wizja celówͿ 

Co chcę osiągnąć ʹ teraǌ͕ w prǌǇsǌłości͍ Jakie jest minimum wǇstarcǌające 
dla mnie͍ Do cǌego ǌmierǌają moi roǌmówcǇ͍ CǌǇ wiemǇ dostatecǌnie wiele 
o sprawach͕ które mają bǇć prǌedmiotem roǌmów͍ CǌǇ chcemǇ utrǌǇmać 
dobre relacje ǌ drugą stroną͍  

Stanowiska Moje- co jest dla mnie waǏne͍ 
Co jest dla niego waǏne͍ Co ǌainteresują drugą stronę͍ 

Interesy 
(ustalone priorytety) 

Z jakiego powodu, dlaczego jest 
to dla mnie waǏne͍ Z jakiego 
powodu, dlaczego jest to dla 
niego waǏne͍ 
Powody: 
Merytoryczne, finansowe, osobiste, emocjonalne. 
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Ograniczenia Co mnie ogranicza? Co jego ogranicza? 
Jakie to są ogranicǌenia͗ cǌas͕ finanse͕ wartości i prǌekonania͕  osobowość 
(moje wady i zalety; jego wady i zalety) 

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

Czas KiedǇ i jak długo mam ǌamiar prowadǌić negocjacje͍ KiedǇ najlepiej a kiedǇ 
najgorǌej będǌie roǌpocǌąć negocjacje͍ CǌǇ drugiej stronie ǌaleǏǇ na cǌasie͍ 

Opcje 
(gotowy plan negocjacji i 
gotowość do jego elastycznej 
zmiany)  

Jakie ofertǇ wǇjściowe ǌamierǌam prǌedstawić͕ do jakiego poǌiomu jesteśmǇ 
w stanie cǌǇnić ustępstwa͍ 
RóǏne wariantǇ propoǌǇcji͍ 
Jakie warianty ʹ dobre dla mnie i satǇsfakcjonujące jego͍ 

Plan B Jakie będą konsekwencje͕ gdǇ nie osiągnę poǏądanego reǌultatu͍ Jakie mam 
alternatǇwne sposobǇ i propoǌǇcję roǌwiąǌania͍ 

 
Tabela 13 - Negocjacje 

 
Slajd 55 

Negocjacje biznesowe c.d. 
 

Strategia współpracy  Strategia konfrontacji  Strategia analityczna Zasady obrony  

Twoim celem jest osiągnięcie 
porozumienia korzystnego i 
sprawiedliwego dla kaǏdej ǌe 
stron 

Pamiętaj͕ Ǐe jeśli tǇ nie 
przechytrzysz ich, oni 
prǌechǇtrǌą ciebie͘ 

Negocjujące stronǇ nie 
walcǌą ǌe sobą͕ lecǌ 
roǌwiąǌują problemǇ 

UwaǏnie słuchaj i 
mądrǌe pǇtaj 

Twoim hasłem jest͗ ΗNiech 
wsǌǇscǇ skorǌǇstająΗ 

BądǍ gotów do walki i kartǇ 
trzymaj "przy orderach". Nie 
ufaj nikomu 

Negocjacje uǌnać trǌeba 
nie ǌa grę͕ lecǌ ǌa ǌadanie͕ 
które roǌwiąǌuje się͕ 
sǌukając odpowiedǌi na 
trǌǇ pǇtania͗ aͿ Jakie są 
fakty? (sytuacja) b) O co 
nam chodzi? (cele) c) Jak 
osiągnąć cele w taki 
sposób͕ ǏebǇ kaǏdǇ bǇł 
zadowolony? (warianty) 

Ignoruj próbǇ i 
powracaj do 
tematu rozmowy 

Ufasz drugiej stronie (ujawniasz 
cel minimalny) 

Twoim celem jest 
ǌwǇcięstwo͘  

BądǍ pomǇsłowǇ i 
wspólnie ǌ innǇmi 
poszukuj alternatyw 

Udawaj 
naiwnego 

W raǌie potrǌebǇ jesteś gotów 
do kompromisu, ale musi on 
bǇć odwǌajemnionǇ 

Domagaj się ustępstw͕ 
naciskaj, stanowczo 
powtarǌaj swoje teǌǇ͘ Jeśli  
trǌeba͕ nie cofaj się prǌed  
groǍbami 

Podejmując decǇǌję͕ 
odwołuj się do krǇteriów 
obiektywnych 

Zdarta płǇta ʹ 
powtarzaj co 
uprzednio 
mówiłeś 
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Odwołujesǌ się do wspólnǇch 
racji i ǌgodności interesów 

W nicǌǇm nie ustępuj͘ IdǍ na 
całość͘  

Kieruj się roǌumem͕ a nie 
emocjami 

Zmiana miejsc ʹ 
a co ǌrobiłbǇ Pan 
w takiej sytuacji 

   WeǍ bǇka ǌa 
rogi: 
-przerwij 
roǌmowę 
-podaj powody 
-ustal co dalej 

 
Tabela 14 ʹ Negocjacje biznesowe 

 
Slajd 56 

Negocjacje biznesowe c.d. 
Traktowanie od pocǌątku prǌeǌ obie stronǇ negocjacji jako sposobu roǌwiąǌania problemu i dąǏenie do 
wǇniku͖ wǇgrana jest sǇtuacją idealną͘  
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Grafika 5 - Negocjacje biznesowe 

 

Roǌwiąǌanie satǇsfakcjonujące obie stronǇ powinno bǇć wǇpracowane͕ a nie podane na talerǌu͘  

-Zawsǌe bądǍ nie  

 

 

Otwarcie ʹ nastaw się na strategię 
wygrana/wygrana. -ChcemǇ ǌnaleǍć 
wspólne stanowisko i dojść do  
poroǌumienia͕ które jest korǌǇstne dla obu 
stron. -Nasǌa wiǌja to ͙͘͘ 
-PrǌǇgotuj agendę ʹ wǇjaśnij swoje obsǌarǇ 
interesów i ǌapǇtaj o nie partnera͘  
-Zacǌnij od łatwǇch spraw. 

Empatia 
-Postaw się w sǇtuacji drugiej stronǇ͘ 
-WǇobraǍ sobie͕ jak oni mǇślą o róǏnǇch 
rzeczach. 
-ZapǇtaj ich co mǇślą i cǌują͘ 
-ZnajdǍ ich klucǌowe punktǇ͘ 
-Dowiedǌ się͕ co chcą usłǇsǌeć͘ 

Ustępstwa 
-Zaplanuj moǏliwe ustępstwa prędǌej͖ 
-Niech druga strona ustąpi najpierw͖ 
-Ociągaj się ǌ ustępstwami͖ -Wymieniaj a nie 
po prostu ustępuj͘  
-Zawsǌe proś o więcej͘ 

Cena:  
-NigdǇ po prostu nie obniǏaj cenǇ͘ -Jeśli 
͙to͙ ʹ dokonuj zmian ceny pod 
warunkiem. 
-Nie poǌwól͕ abǇ cena bǇła klucǌową 
rzeczą͖ 
-Podkreślaj osǌcǌędności nad kosǌtami͘ 
-Zacznij raz jeszcze.  
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Slajd 57 

Negocjacje c.d. 

Porozumienie 
-Zawsze ty zamykaj negocjacje. 
-Nie podejmuj ǌobowiąǌania do 
samego końca͘ -Jeśli͙to͙dochodǍ 
do porozumienia pod warunkiem.  
-Tak͙ale͙ - ǌawsǌe mów ͣale͙͟ 
-Czy tak? Tak, pod warunkiem, 
Ǐe͙ 

Ekspert 
-Kto tam będǌie͘ 
-WeǍ swojego eksperta͘ 
-Mniej sowich ekspertów ͣǌ tǇłu͘͟ 
-SporǌądǍ listę pǇtań͕ na które odpowiesǌ póǍniej͘  

Język 
-Unikaj ǌwrotów ǏargonowǇch͘ 
-Unikaj ǌwrotów tǇpowo 
specjalistǇcǌnǇch͕ jeśli wiesǌ͕ Ǐe 
druga strona moǏe nie ǌnać 
specǇficǌnǇch terminów͘ 

Przejmij kontrolę͗ -Wybierz miejsce,  
-Wybierz czas 
-Kontroluj przestrzeń͘ 
-PrǌǇjdę tu͘  
-Poproś o przesunięcie.  
-Ustal inny termin. 
-Streszczaj. 
-Mamy wybór͘ -MǇ teǏ -Cisza. 
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Grafika 6 - Negocjacje biznesowe 

 
Slajd 58 

Negocjacje c.d ʹ brak informacji 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sytuacja bez wyjścia -Co 
sugerujecie.  
-To wszystko co możemy dać͘ 
-Zmień postawę͘  
-WprowadǍ opcję͘  
- Bierzcie to lub zostawcie.   
-Ultimatum.  
-Warunkowe ustępstwo -Poproś o 
prǌerwę͘ 
-Zmień punkt spornǇ͘ 
-W ostatecǌności wǇjdǍ͘ 

Eskalacja 
-Niedorzeczne żądanie 
-Analiǌa Ǐądania͖ 
-Nowe żądanie  
-Jestem zaskoczony 
-Wtrącaj nowe sprawy 
-Tego nie ustalono 
-Jeśli͙to͙ 
-Zacznij od nowa.  

Blef 
-WeǍ na serio͘ 
-Lub jeszcze͙ 
-Pytanie 
-Mieliśmy lepszą ofertę͘ 
-To dlaczego rozmawiacie z nami. 
-Zignoruj. 
-Pójdziemy gdzie indziej͘  
-Jeśli to dla was lepsǌe͘ 

Presja czasu -Pytanie. 
-Mamy ograniczony czas. 
-MamǇ go duǏo͘ 
-Czas mija. 
-Zignoruj.  
-Nie daj się popędǌać͘  
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Slajd 59 

Negocjacje c.d. 

Ślepy na liczby -OdłóǏ do 
roǌwaǏenia͘ 
-Zapisuj. 
-Nowe dane. 
-Poproś o nie na piśmie͘ -Ten raport 
wskazuje͙ -Kwestionuj. 
-Poproś o powtórǌenie͘  

 Brak władzy 
-Polityka firmy. 
-Kto ustala politǇkę͘ 
-NigdǇ ǏadnǇch wǇjątków͘ 
-Poza moją władzą͘ 
-Lepiej prǌełóǏmǇ roǌmowę͘ 
-Daj ǌnać͕ jak będǌiesǌ mógł͘ 
-Nie ma na to pieniędzy w 
budżecie͘ 
-KiedǇ będǌie nowǇ͘ 

Pytania 
-Kto, co, kiedy, dlaczego. 
- Stawiaj otwarte pytania. 
-Traktuj jak otwarte pytania. 
-Trudne pytania. 
-Odpowiadaj pytaniem.  
-Nie wiem. 
-Co masǌ na mǇśli͘  
-Odp. na inne pytanie. 

 
Grafika 7 - Negocjacje biznesowe 

 
Slajd 60 

Negocjacje c.d. 

NiektórǌǇ negocjatorǌǇ nie są łagodni i trǌeba wiedǌieć͕ jak ǌ nimi postępować i bronić się prǌed 

manipulacją͘  

Strategie manipulacji:  

1. Blokada:  
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upieranie się prǌǇ swoim͖ odmowa  wǇjaśnień͖ uniki͖ brak odpowiedǌi na  pǇtania͖ odwracanie uwagi͖ 

udawanie niezrozumienia; pseudoargumenty. 

2. Po trupach do celu: 

groǍba ͕ sǌantaǏ͖ ataki osobiste͖ pośpiech͖ poǌorne ustępstwa͖ sprawa nie podlega negocjacjom͖ 

pochlebstwa͖ wǇkorǌǇstǇwanie próǏności͖ autorǇtet͖ pseudoargumentacja͘  

3. Sabotaż podczas rozmowy͗ 

ͣnie roǌumie͖͟ prowokacja͖ okaǌǇwanie niechęci͖ kłamstwo͖ wǇmusǌanie pośpiechu͘  

4. Sabotaż po rozmowie͗ 

dowolna interpretacja ustaleń͖ niedotrǌǇmǇwanie umów͖ mnoǏenie trudności͘ 

 
Slajd 61 

Obrona przed taktykami podstępnymi͗ 

PowstrǌǇmaj się od natǇchmiastowej reakcji͘ UǌǇskaj cǌas na logicǌne mǇślenie͘  

Naǌwij swoje własne prǌeǏǇcia i emocje͘ Dopiero wtedǇ udǌiel merǇtorǇcǌnej odpowiedǌi͘ W 

powǇǏsǌǇm pomagają następujące decǇǌje͗ 

1. Ignorowanie ataku ʹ jeśli druga strona chce ǌmusić roǌmówcę do ustępstw͕ moǏna potraktować jej 

Ǐądania jako swoiste͕ nierealne marǌenia͘ 

2. Branie ataku ǌa dobrą monetę i prǌeksǌtałcenie  go w pocǌątek dǇskusji nad problemem͘  

3. Interpretowanie ataku personalnego jako komplementu - gdǇ druga strona podwaǏa kompetencje np͘ 

słowami͗ ͣPowaǏna dǇskusja nad tǇm problemem wǇmaga wiedǌǇ͕͟ moǏna odpowiedǌieć np͘ ͣMiło 

jest usłǇsǌeć͕ Ǐe jesteśmǇ kompetentni͕ abǇ ǌ wami negocjować͘͟ 

4. Zmiana punktu odniesienia ʹ gdǇ negocjacje tocǌą się w atmosferǌe konfliktu͕ skutecǌna moǏe bǇć 

ǌmiana sposobu odpowiedǌi na to͕ co mówi druga strona͘  

5. Ujawnienie taktyki ʹ polega na zasǇgnaliǌowaniu drugiej stronie͕ Ǐe ich gra ǌostała odkrǇta i na 

umoǏliwieniu prǌeciwnikowi wǇcofania się ǌ podstępu beǌ utratǇ prǌeǌ nią twarǌǇ͘  

 
Slajd 62 

Negocjacje c.d. 

Triki negocjacyjne: 

1. Postaw przed faktem dokonanym ʹ dostawa towaru jest więksǌa niǏ rǌecǌǇwiste ǌamówienie͘ Klient 

moǏe prǌǇjąć dla świętego spokoju͕ ale np͘ w raǌie prǌeterminowania odesłać beǌ dǇskusji ǌ wami i nie 

płacić ǌa dostawę͕ abǇ wǇrównać bilans strat͘  
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2. Standardowa praktyka ʹ tu klucǌowe rolę odgrǇwają dokumentǇ͕ ǌwǇcǌaje͕ na które się powołujesǌ 

ustalając warunki͘ Tak np͘ funkcjonują umowǇ bankowe  - albo je akceptujesǌ albo musisǌ sǌukać 

innego banku. 

3. Drzwiami w twarz ʹ (inaczej odmowa-wycofanie) polega na przedstawieniu nierealnie duǏej prośbǇ 

;ǏądaniaͿ͕ której na pewno odmówi druga strona͘ Za nią natomiast postawisǌ tę mniejsǌą͕ o której 

spełnienie ci chodǌi͘  

4. Salami ʹ polega na osiągnięciu cǌegoś kawałek po kawałku͕ aǏ ǌdobędǌie się całość͘  

5. Podǌiel róǏnicę ʹ taktǇka roǌwiąǌania͘ Jeśli dwie stronǇ utknęłǇ prǌǇ dwóch cenach͕ mogą dotrǌeć do 

roǌwiąǌania dǌięki podǌieleniu róǏnicǇ͘ Oferta jest rǇǌǇkowna͕ poniewaǏ odsłania nasǌą gotowość do 

ustąpienia o ϱϬй międǌǇ stronami͘ 

 
Slajd 63 

Negocjacje c.d.: 
Triki negocjacyjne: 

6. DobrǇͬZłǇ ʹ taktǇka͕ która dǌiała najlepiej na negocjatorów prǌestrasǌonǇch͘ Polega na tǇm͕ Ǐe dwaj 

negocjatorǌǇ roǌdǌielają pomiędǌǇ siebie stǇl twardǇ ;rǇwaliǌacǇjnǇͿ i stǇl miękki ;kooperacǇjnǇͿ͘ Cel to 

ǌmusǌenie Cię do ustępstw͘  

7. Odwracanie uwagi ʹ poddajesǌ się w sprawie͕ która nie ma dla ciebie specjalnego ǌnacǌenia͘ Sprawiaj 

wówcǌas wraǏenie͕ Ǐe cǌǇnisǌ ustępstwo w kwestii nieǌwǇkle dla ciebie istotnej͘ 

8. Technika porucznika Colombo ʹ doświadcǌeni negocjatorǌǇ uǏǇwającǇ tej techniki kreują się na 

ślamaǌarnego͕ nieco ǌahukanego bohatera ǌnanego serialu͘ TaktǇka ta ma ǌa ǌadanie ͣroǌbroić͕  

ǌredukować ostroǏność drugiej stronǇ͕ prǌǇgotowanie dobrego grunt do cǌǇnienia ustępstw͘ AbǇ 

prǌeǌwǇcięǏǇć tę taktǇkę͕ naleǏǇ skoncentrować się na własnǇch celach͕ nie dać się ponieść emocjom i 

ǌbǇtniej pewności siebie͘  

 
Slajd 64 

Negocjacje c.d. 

Triki negocjacyjne c.d.: 

9. Technika pustego portfela - jedna ǌe stron wǇraǏa chęć ǌakupu danego produktu͕ lecǌ w momencie 

finaliǌacji okaǌuje się͕ Ǐe kontrahent nie ma wǇstarcǌającǇch środków͘ Cǌasami chęć sfinaliǌowania 

umowǇ jest tak duǏa͕ Ǐe ǌapomni się o kosǌtach͘ 

JeǏeli chcemǇ się temu prǌeciwstawić naleǏǇ͗ ǌwerǇfikować prawdǌiwość słów partnera͕ 

ǌastanowić się͕ cǌǇ ustępstwa są do prǌǇjęcia oraǌ cǌǇ istnieją obiektywne przyczyny niedotrzymania 

ǌobowiąǌania drugiej stronǇ͘ 
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10. Techniki ͣsprǌedaj tanio ʹ ǌdobądǍ reputację͟ ʹ negocjatorǌǇ ją stosującǇ baǌują na chęci prestiǏu lub 

ǌdobǇciu nowǇch kontaktów drugiej stronǇ͘ PrǌeǌwǇcięǏanie tej taktǇk ǌwłasǌcǌa͕ gdǇ roǌpocǌǇna się 

jakąś dǌiałalność͕ jest nieǌwǇkle trudne͘ Bardǌo prǌǇdatne moǏe bǇć dokładne prǌǇgotowanie do 

negocjacji oraǌ dokładna ǌnajomość innǇch alternatǇw͘  

11. Technika ǌabójcǌego pǇtania ʹ formułowane są tu takie Ǐądania͕ które są nie do prǌǇjęcia dla drugiej 

stronǇ͘ Stanowcǌa odpowiedǍ NIE moǏe ǌakońcǌǇć negocjacje͘ OdpowiedǍ TAK moǏe otworǌǇć nową 

perspektǇwę negocjacji͕ lecǌ naleǏǇ pamiętać o ǌwerbaliǌowaniu swoich wątpliwości i konsekwetnie 

próbować wǇtłumacǌǇć swoje rację͘   

 
Slajd 65 

Negocjacje c.d. 

BATNA - Best Alternative To Negotiated Agreement 

(Najlepsza alternatywa dla negocjowanego porozumienia) 

Im bardǌiej są atrakcǇjne twoje alternatǇwǇ w stosunku do proponowanego poroǌumienia͕ tǇm 

więksǌa jest  twoja siła͘ Im mniej alternatǇw masǌ do ǌaproponowania i im mniejsǌa jest ich 

atrakcǇjność w stosunku do wǇniku negocjacji͕ tǇm twoja siła jest mniejsǌa.  

Wskazówki do wypracowania swojej BATNA͗ 

- Zastanów się nad wsǌelkimi moǏliwościami͕ jakie prǌǇjdą ci do głowǇ i ǌapisǌ w punktach to͕ co 

będǌiesǌ mógł ǌrobić͕ jeǏeli nie uda Ci się ǌawrǌeć akceptowalnego poroǌumienia͘ 

- PrǌełóǏ najbardǌiej obiecujące alternatǇwǇ dotǇcǌące poroǌumienia na jęǌǇk praktǇcǌnǇch opcji͘ 

- WǇbierǌ jedną͕ najlepsǌą opcję͘ To jest twoja BATNA͘ 

- Oceń wsǌǇstkie propoǌǇcję w odniesieniu do twojej właśnie BATNA͘  

- JeǏeli oferta jest lepsǌa niǏ twoja BATNA͕ roǌwaǏ powaǏnie moǏliwość jej zaakceptowania. 

- JeǏeli oferta jest gorsǌa niǏ twoja BATNA͕ spróbuj wǇnegocjować lepsǌą ofertę͘  

- JeǏeli druga strona nie ǌmieni ofertǇ͕ wǇkorǌǇstaj swoją BATNA͘  

 
Slajd 66 

Negocjacje c.d. 

Konflikt w negocjacjach 

Konflikt jest ͣnieǌdrowǇ͕͟ kiedǇ się go całkowicie unika͕ albo podchodǌi doń na ǌasadǌie 

wygrana/przegrana.  

Konflikt jest ͣkreatǇwnǇ͟ kiedǇ sprawia͕ Ǐe partnerǌǇ roǌwijają nowe pomǇsłǇ͕ rewidują dotǇchcǌasowe 

postawǇ i wartości͘ 
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Radzenie sobie z konfliktem:  

- Kontroluj swoje emocje. Unikaj nadmiernych ataków͘ 

- Nie narzekaj ʹ narǌekanie na cǌǇjeś ǌachowanie do nicǌego nie doprowadǌi͘ 

- Upewnij się͕ Ǐe kontrolujesǌ swój głos͕ wǇraǌ twarǌǇ i postawę ciała͘ 

- WǇjaśnij o cǌǇm chcesǌ mówić͘  

- Nie poucǌaj i nie wǇgłasǌaj wǇkładu͘ Nic tak nie nudǌi ludǌi͕ jak prǌǇdługi wǇkład͘ 

- Na cudǌǇ gniew staraj się odpowiadać empatią͘ 

- Słuchaj͕ słuchaj͕ słuchaj͘ 

Jeśli to koniecǌne͕ odwołaj się do ͣtrǌeciej stronǇ͘͟ 

 
Slajd 67 

Impas w negocjacjach 

Próbę wǇjścia ǌ impasu roǌpocǌǇna się od podsumowanie ǌagadnień͕ które ǌostałǇ poruszone przez 

druga stronę͕ a które spowodowałǇ podǌiał͘ Dalej naleǏǇ dokonać parafraǌǇ tego͕ co ǌostało 

powiedǌiane prǌeǌ drugą stronę͘ NaleǏǇ teǏ poǌwolić roǌmówcǇ na dokonanie korektǇ wǇpowiedǌi͕ 

która doprowadǌiła do nieporoǌumień͘ Jeśli impas jest prawdǌiwǇ i głęboki͘ MoǏna uciec się do 

następnǇch posunięć͗ 

- odwołanie się do wspólnǇch interesów͕ ǌwłasǌcǌa tǇch͕ które dają korǌǇści obu stronom͕ 

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

;staram się͕ abǇ wǇpowiedǍ nie brǌmiała jak groǍbaͿ͕ 

- roǌwaǏǇć ǌ roǌmówcą konsekwencje prǌǇjęcia nieakceptowanego roǌwiąǌania͕ 

- ǌająć się innǇm ǌagadnieniem͕ które leǏǇ w prǌedmiocie negocjacji͕ 

- Próba wǌbudǌenia sǇmpatii roǌmówcǇ ; pokaǏmǇ͕ Ǐe nękające ją wątpliwości są dobrǌe roǌumiane 

i moǏe ona licǌǇć na pomoc w ich prǌeǌwǇcięǏeniuͿ͕ - cǌasowe ǌawiesǌenie roǌmów͘  

 
Slajd 68 

Negocjacje c.d. 

Etyka w negocjacjach. 

Uniwersalne zasady o charakterze etycznym w negocjacjach.  

1. Poroǌumień naleǏǇ dotrǌǇmǇwać͘  

2. RoǌmowǇ powinnǇ bǇć prowadǌone w dobrej wierǌe͕ dąǏąc do poroǌumienia͕ które będǌie 

satǇsfakcjonować obie stronǇ͘  
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3. Na pocǌątku roǌmowǇ nie naleǏǇ odmawiać moǏliwości włącǌenia do negocjacji tǇch kwestii͕ które 

będǌie proponowała druga strona͘  

4. Nie powinno się mówić nieprawdǇ͕ jednak nie ujawnianie wsǌǇstkiego nie jest kłamstwem͘  

5. Beǌ waǏnǇch kwestii nie powinno się ǌmieniać kwestii uǌgodnionǇch͘  

6. Nie powinno się ingerować w wewnętrǌne sprawǇ drugiej stronǇ po to͕ bǇ osłabić jej poǌǇcję w 

negocjacjach͘ PowodǇ͕ dla którǇch naleǏǇ prǌestrǌegać ǌasad etǇcǌnǇch w negocjacjach͗ 

- w negocjacjach naleǏǇ postępować ucǌciwie͕ bowiem w ǏǇciu inacǌej postępować się nie godǌi͕  

- etǇka popłaca ʹ stosowanie praktǇk nieetǇcǌnǇch prǌǇnosi jedǇnie krótkotrwałe korǌǇści͘ W 

dłuǏsǌej perspektǇwie negocjator naraǏa się na utratę wiarǇgodności͘  

Jeśli kaǏda ǌe stron wie͕ Ǐe druga strona będǌie osǌukiwać͕ to osǌustwo prǌestaje bǇć nieetǇcǌne͘ 

 
 

Slajd 69 
Ocena negocjacji. 

Ocena negocjacji pozwala na: 

- sprawdǌenie͕ cǌǇ osiągnąłeś ǌamierǌonǇ cel͖ 

- stwierdzenie, w raǌie niepowodǌenia͕ co posǌło Ǎle i jak podobnǇch błędów unikać w prǌǇsǌłości͖ 

- ustalenie͕ w prǌǇpadku osiągnięcia sukcesu͕ jakim cǌǇnnikom go ǌawdǌięcǌasǌ i jak go utrwalić͘  

 
Slajd 70 

Prezentacja biznesowa. 

Przygotowanie do prezentacji:  

- pomaga w zapanowaniu nad stresem; 

- umacnia pewność siebie i świadomość tego͕ co chcemǇ prǌekaǌać͖ 

- pomaga skupić się na rǌecǌach istotnǇch͖ 

- poǌwala na to͕ abǇ wǇstąpienie we właściwǇ sposób trafiło do odbiorców͖ 

Najczęściej popełniane błędy͗ 

- brak odpowiedniego prǌǇgotowania do wǇstąpienia͖ 

- brak  wiedǌǇ na temat publicǌności͖ - brak sprecǇǌowanego i dobrǌe określonego celu͖ 

- poświęcenie ǌbǇt małej ilości cǌasu na prǌǇgotowania͘ 

 
Slajd 71 

Prezentacja biznesowa c.d.  

1. W jakim celu mówisz͍ Co chcesz osiągnąć͍ 
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2. Do kogo mówisz͍ Kto i dlaczego ma cię słuchać͍ 

3. Jak chcesz to zrobić ͍ Plan prezentacji͘ 

Jak określić cel prezentacji͍ ʹ Wykorzystaj metodę SMART͘ 

S-specyficzny; M-mierzalny; A-Ambitny; R- realistyczny; T- terminowy. 

Audytorium - Kto to jest͍ Jak dobrze zna przedmiotͬtemat͍ W jakim celu cię słuchaj͍ Czy jest Ci 

przychylny͍ Plan wystąpienia͗ 

1. Otwarcie  

2. WǇpełnienie  

3. Podsumowanie  

4. Zamknięcie 

Zasada 3P 

1. Powiedǌ͕ o cǌǇm chcesǌ Powiedǌieć͘  

2. Po prostu to Powiedz. 

 
Tabela 15 - prezentacja biznesowa 

Powiedǌ͕ o cǌǇm Powiedǌiałeś͘ 

Reguła ϯP poǌwala nam prowadǌić słuchacǌa͕ a takǏe daje mu pocǌucie͕ Ǐe mówca całǇ cǌas się nim 

opiekuje͘ UmoǏliwia teǏ utrǌǇmanie skupienia publicǌności ͕ a tǇm samǇm pewność͕ Ǐe słuchacǌ 

ǌapamięta to͕ co powiedǌieliśmǇ͘  

 
Slajd 72 
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Prezentacja biznesowa c.d. - brak 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Slajd 73 
Prezentacja biznesowa c.d. 

Wypełnienie  Podsumowanie 

Otwarcie  Wprowadzenie 

1. Przyjazny komentarz  
ͻ Prǌedstaw się  
ͻ Powitaj: o Ogólnie  
o Osobiście wsǌǇstkich o Osobiście 
wǇróǏniająco  
2. BANG 
ͻ Prǌełam lodǇ  
o Anegdota, dykteryjka, dowcip, fotografia, fragment filmu, 

ciekawe dane statystyczne, pytanie retoryczne i wiele 
innǇch moǏliwości͖ 

• BądǍ kreatǇwnǇ͕ ale nie ekscentrǇcǌnǇ͘ ͻ Zachowaj umiar i 
kulturę  

• BądǍ ͣna temat͘͟  

1. Przedstaw temat 
• PłǇnnie  
• Z ǌaangaǏowaniem 
• Ciekawie  

2. Przedstaw plan i czas prezentacji 
• Główne teǌǇ ;wnioski słuchacǌǇͿ 
• Podaj czas twojej prezentacji ϯ͘ Podaj formę udziału 

audytorium 
• Pytania i dyskusja ʹ kiedy i jak? 

ϰ͘ Przykładowe ͣwyrażenia-mosty͟ 
• Jesteście Państwo ǌ pewnością ciekawi͙ 
• Jak się Państwo domǇślają͙ 
• A teraǌ prǌǇjrǌǇjmǇ się͙ 
• PrǌǇstępując więc do͙ 
• KolejnǇm ciekawǇm problemem jest͙ 
• A teraǌ spójrǌmǇ na  
• Prǌechodǌąc do następnej kwestii͙ 
• PrǌedstawianǇ temat nasuwa nam takǏe mǇśl͙ 
• I tak dosǌliśmǇ do͙ 
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1. Podstawą wypełnienia jest podany 
plan 

2. Podstawą planu są tezy 
3. Podstawą wniosków są dowody tez  
4. Przedstawienie punktu plany (tezy) 
5. Udowodnienie go  
6. Powrót do tezy z udowodnionym 

wnioskiem  
7. Zachęcanie do pytań 
8. Połączenie z następnym punktem 

planu  
9. Przypomnienie o czym mówimy  
10. Budzenie pytaniami 
11. Danie możliwości zadawania pytań 

1. Przypomnij temat 
2. Wróć do planu 
3. Uzyskaj zgodę słuchaczy͕ że udowodniłeś tezy 
4. Etap podejmowania decyzji w głowie 

klienta/kontrahenta 

Zakończenie 

1. BANG ale nie bomba atomowa 
• MǇśl͕ anegdota͕ sentencja͕ film͕ wiersǌ͕ cǇtat itp͘ 
• BądǍ kreatǇwnǇ i mów na temat 

 

Tabela 16 - prezentacja biznesowa 

Slajd 74 

Prezentacja komputerowa 

ϭ͘ Przygotowanie slajdów͗ 

- Pamiętaj o ǌasadǌie͗ ͣmniej ǌnacǌǇ więcej͘͟ Unikaj ͣpstrokaciǌnǇ͕͟ nadmiaru animacji i trików 

technicǌnǇch͘ Minimaliǌm poǌwala na roǌumienie tego͕ co chcesǌ prǌekaǌać͘ 

- Zastanów się͕ co wǇkorǌǇstasǌ na swoich slajdach oraǌ jakich elementów uǏǇjesǌ͘ MoǏesǌ wǇkorǌǇstać 

slajdǇ ǌ tekstem͕ ǌ obraǌem͕ ǌ wǇkresami͕ ǌ infografikom͕ ǌ uǏǇciem ikon͕ ǌ uǏǇciem cǇtatów͘ PomǇśl 

takǏe o kolorach͕ cǌcionkach͕ animacjach͕ wǇkorǌǇstaniu filmu͕ innǇch materiałach wspomagającǇch 

przekaz. 

Ϯ͘ Kompozycja slajdów͗ 

- Dobra kompoǌǇcja poǌwala uatrakcǇjnić prǌekaǌ͘ Powsǌechnie stosowane jest umiesǌcǌanie 

najwaǏniejsǌǇch elementów na środku slajdu͘ WǇśrodkowaną grafikę podpisujemǇ tekstem͕ którǇ 

równieǏ równamǇ do środka͘ Taki slajd jest statǇcǌnǇ i spokojnǇ͕ choć brak mu dǇnamiki͘ Warto 

korǌǇstać ǌ prostǇch ǌasad kompoǌǇcji ǌdjęć i tǌw͘ mocnǇch punktów obraǌu͗ 
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Slajd 75 

a. Podǌiel slajd na trǌǇ równe cǌęści͗  

 
 

Grafika 8 - slajdy 

 
 

b. na prǌecięciu tǇch linii ǌnajdǌiesǌ mocne punktǇ obraǌu͘   

 
 

Grafika 9 - slajdy 

 
Slajd 76 

c. umiesǌcǌenie jakiegoś obiektu w jednǇm ǌ tǇch miejsc wǌmocni dǇnamikę slajdu  

oraǌ skupi oglądającǇch preǌentacje na tǇm właśnie obiekcie͘  
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Grafika 10 - slajdy 

 
Slajd 77 

3. Tekst na slajdzie. 

- na slajdǌie powinno ǌnaleǍć się jak najmniej tekstu ;slajd to nie ściąga do cǌǇtania͕ slajd powinien 

bǇć prǌeǌnacǌonǇ do oglądania͕ a nie do cǌǇtaniaͿ͖ 

- duǏo tekstu oǌnacǌa ǌmniejsǌenie cǌcionki͕ prǌeǌ tekst staje się niecǌǇtelnǇ ;mniej tekstu to duǏa͕ 

cǌǇtelna͕ ǌroǌumiała cǌcionkaͿ͘ Wielkość cǌcionki nie powinna bǇć mniejsǌa niǏ Ϯϰ pkt͘  

- uǏǇwaj haseł͕ słów klucǌowǇch ; tekst na slajdǌie to ǌapowiedǍ͕ a to co mówisǌ to roǌwinięcie tej 

zapowiedzi); 

- korǌǇstaj ǌ maksǇmalnie dwóch rodǌajów cǌcionek podobnǇch do siebie͖  

- wǇbieraj proste cǌcionki beǌ ǌbędnǇch oǌdobników͘ W nagłówkach dobrǌe uǏǇć cǌcionek 

bezszeryfowych (bez ozdobników͕ bardǌiej nowocǌesnǇchͿ np͘ Arial͘  

Dla poǌostaje cǌęści tekstu dobre będą cǌcionki sǌerǇfowe͕ cǌǇli takie͕ w którǇch ǌakońcǌenia liter 

nadają im charakterǇstǇcǌnǇ wǇgląd np͘ Times New Roma͘  

 
Slajd 78 

Prezentacja biznesowa c.d. 

4. Kolory 

- tworǌą nastrój i charakter preǌentacji͖ 

- ǌ barwami nie naleǏǇ prǌesadǌać͖ 
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- Jeśli określisǌ kolor na pierwsǌǇm slajdǌie͕ to konsekwentnie trǌǇmaj się swojego wǇboru do 

końca͖ 

- korǌǇstaj ǌ gotowǇch ǌestawów͕ które posiada program do tworǌenia preǌentacji͖ 

- uǏǇwaj ciepłǇch kolorów ;np͘ ǏółtǇ͕ cǌerwonǇ͕ pomarańcǌowǇͿ͕ jeśli chcesǌ ǌwrócić na coś uwagę͖ 

- ǌimne barwǇ ;np͘ ǌielonǇ͕ granatowǇ͕ cǌarnǇͿ wǇkorǌǇstaj dla poǌostałego tekstu͖ 

- dobrǇm  roǌwiąǌaniem jest uǏǇcie barw͕ które identǇfikują się ǌ twoją firmą np͘ popatrǌ na logo 

swojej firmǇ i wǇkorǌǇstaj widniejące tam barwǇ͖ 

- pamiętaj o dobrǇm kontraście ;np͘ ciemne cǌcionki na jasnǇm tleͿ͖ 

- dobieraj kolorǇ na ǌasadǌie skojarǌeń ;alarm-czerwony; wypoczynek-niebieski; problem-czarny; 

roǌwiąǌanie ʹ ǏółtǇͬpomarańcǌowǇͿ͖ 

 
Slajd 79 

Prezentacja biznesowa c.d. 

4. Kolor c.d. 

- kaǏdǇ kolor posiada jakoś sǇmbolikę i tak np͘ niebieski to profesjonaliǌm͕ wiedǌa͕ ǌaufanie͕ spokój͕ 

odpręǏenie͕ stabiliǌacja ʹ uǏǇcie go da dobrǇ efekt i pokaǏe͕ Ǐe jesteś specjalistą  

w swojej dǌiedǌinie͖ ǏółtǇ to kolor młodości͕ nowości͕ beǌpiecǌeństwo͕ bogactwo͕ radość͕ 

beztroska ʹ jednak nie ǌaleca się jej stosowania do powaǏnǇch i biǌnesowǇch preǌentacji͕ moǏe 

powodować odwrócenie uwagi͖  ǌielonǇ to natura͕ ǌdrowie͕ ekologia͕ poǌǇtǇwne dǌiałania ʹ 

kojarǌǇ się ǌ roǌsądkiem i wsǌǇstkim co prǌǇjaǌne środowisku i sprawdǌi się prǌǇ preǌentacji 

naturalnǇch produktów͕ lekarstw͕ ǌdrowego trǇbu ǏǇcia͖ cǌerwonǇ to energia͕ moc͕ walka͕ 

weǌwanie do dǌiałania͕ ostrǌeǏenie ʹ wǇróǏnia elementǇ nasǌej prezentacji,  

ale naleǏǇ ją uǏǇwać ǌ umiarem͕ gdǇǏ jest męcǌąca i draǏniąca dla odbiorców͖ 

- osǌcǌędnie uǏǇwaj kolorów ʹ wybierz 2, maksymalnie 4 barwy; 

- dobór kolorów ułatwi koło kolorów͕ dǌięki niemu poǌnasǌ jaki kolorǇ pasują do twojego koloru 

przewodniego. 

 
Slajd 80 

Prezentacja biznesowa c.d. 

5. Elementy graficzne w prezentacji  

- staraj się ǌobraǌować swoje mǇśli i treści w ciekawǇ i atrakcǇjnǇ sposób ʹ elementy graficzne, 

infografiki͕ rǇsunki sprawią͕ Ǐe preǌentacja będǌie atrakcyjniejsza; 

- dobre ǌdjęcie powie więcej niǏ słowa ʹ fotografia wspomaga ǌapamiętǇwanie i wǌbudǌa w 

słuchacǌach określone emocje͖ 
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- obraǌ musi pasować do kwestii͕ którą w danej chwili opisujesǌ͖ 

- korǌǇstaj ǌ róǏnǇch moǏliwości umiejscowienia obraǌu ; na środku ekranu͕ na głównǇch punktach 

obrazu); 

- waǏniejsǌe  elementǇ slajdu umiesǌcǌaj po lewej stronie ; moǏe to ǌarówno obraǌ jak i tekst ʹ w 

ǌaleǏności od tego͕ co twoim ǌdaniem lepiej prǌedstawia kwestię͕ którą opisujesǌͿ ʹ wynika to z 

faktu͕ Ǐe w nasǌej kulturze czytamy od lewej do prawej; 

- układaj wsǌǇstko konsekwentnie i regularnie ʹ chaos w prezentacji utrudnia jej odbioru; 

- ǌdjęcie ǌ osobą  ustawia͕ tak abǇ twarǌ skierowana bǇła do dłuǏsǌego boku slajdu͖ 

- jeśli ǌdjęcie ǌajmuje całǇ slajd͕ to moǏesǌ wǇkorǌǇstać jego fragment do umiesǌcǌenia tam np͘ 

tekstu; 

- jeśli korǌǇstasǌ ǌ popularnǇch ǌdjęć͕ to pamiętaj͕ Ǐe twoi odbiorcǇ mogą mieć juǏ ǌ nim jakieś 

określone skojarǌenia͖ 

- Pamiętaj o prǌestrǌeganiu praw autorskich prǌǇ korǌǇstaniu ǌ cudǌǇch ǌdjęć͘ 

 
Slajd 81 

Prezentacja biznesowa c.d. 

6. Liczby w prezentacji 

- pomagają ǌrobić wraǏenie na nasǌǇch słuchacǌach͕ obraǌują problem͕ wǇwołują podǌiw lub 

respekt; 

- musǌą bǇć odpowiednio prǌǇgotowane i ǌapreǌentowane ʹ dobrǌe pokaǌać je w kontekście cǌegoś 

lub porównując do cǌegoś͘ 

7. Tabele i wykresy 

- pomagają w łatwiejsǌǇm i sǌǇbsǌǇm ǌ ǌapreǌentowaniu określonǇch informacji͖ naleǏǇ ǌadbać o 

ich cǌǇtelność i postarać się͕ abǇ nie ǌostałǇ prǌeładowane informacjami͖ - sprawdǌą się do 

preǌentacji informacji͕ które trudno opisać słowami ;dane licǌbowe͕ statǇstǇcǌne͕ finansowe͕ 

struktura͕ hierarchie͕ procesǇ͕ cǇkle͕ relacje͕ ǌaleǏności itp͘Ϳ͖ 

- powinnǇ bǇć jak najprostsǌe ʹ trǌǇmaj się ǌasadǇ͕ Ǐe jeden wǇkres dotǇcǌǇ jednej danej i 

umieszczaj je na osobnych slajdach; 

- jeśli wǇstąpi koniecǌność prǌedstawienia skomplikowanǇch danǇch͕ lepiej prǌǇgotować wǇdruki i 

roǌdać je słuchacǌom w momencie͕ w którǇm dane te będą omawiane͕ a nie wcǌeśniej͘ 

 
Slajd 82 

Prezentacja biznesowa c.d. 

8. Infografiki 
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- wǌmacniają nasǌ prǌekaǌ i prǌedstawiają odbiorcǇ faktǇ i ich ǌnacǌenie w nowǇ sposób͖ 

- wǇwołają efekt ͣWOW͟ i poǌwolą na dłuǏej ǌapamiętać nasǌe informacje͖  

- do ich tworǌenia moǏna wǇkorǌǇstać dostępne w Internecie i darmowe kreatorǇ np͘ Canva͘  

9. Schematy 

- słuǏą to prǌedstawienia procesu͕ strukturǇ lub ǌaleǏności͕ porównań͖ 

- roǌplanuj͕ to co chcesǌ pokaǌać i wǇpisǌ wsǌǇstkie dane͖ 

- minimaliǌuj tekst i dane͕ tak abǇ schemat bǇł cǌǇtelnǇ i ǌroǌumiałǇ͘ 

OdwiedǍ stronę www.slideshare.com. Jest to strona͕ na której moǏesǌ ǌobacǌǇć pracę innǇch i ich 

preǌentacje͘ PrǌǇglądnij się im͘ Ucǌ się od innǇch͘  

 
Slajd 83 

Prezentacja c.d. 

ϭϬ͘ Kolejność slajdów 

- slajd tǇtułowǇ ;tǇtuł preǌentacji͕ informacje o Tobie͕ naǌwa instǇtucji͕ kiedǇ ǌ jakiej okaǌji ǌostała 

prǌǇgotowana preǌentacjaͿ͘ Zasada pierwsǌego wraǏenia ʹ slajd tǇtułowǇ powinien bǇć atrakcǇjnǇ 

wizualnie ʹ wǇkorǌǇstaj ǌdjęcie͕ które będǌie obraǌować͕ to o cǌǇm będǌiesǌ mówić͘ Dobrǌe 

prǌemǇśl cǌcionki͕ kolor i roǌmiesǌcǌenie  tekstu͖ 

- slajd ǌ planem wǇstąpienia - beǌ sǌcǌegółów͖ krótka preǌentacja tego͕ co się ǌa chwilę wǇdarǌǇ͘ Plan 

powinien ǌachęcać do wǇsłuchania nasǌego wǇstąpienia͘ Plan moǏna prǌedstawić w formie 

graficznej;  

- kolejne slajdǇ to roǌwinięcie preǌentacji͕ które powinnǇ bǇć prǌǇgotowane według ǌasadach 

wskaǌanǇch wcǌeśniej͖  

- slajd podsumowującǇ ʹ prǌǇpomnienie najwaǏniejsǌǇch kwestii͖ 

- slajd ǌamǇkającǇ - ǌ podǌiękowaniem ǌa cǌas i uwagę ʹ ǌostaw po sobie dobre wraǏenie i postaraj 

się͕ abǇ ten slajd bǇł atrakcǇjnǇm ǌakońcǌeniem;  

- uǏǇwaj jak najmniej efektów prǌejścia slajdów͘ 

 
Slajd 84 

Prezentacja biznesowa c.d. 

11. Jasny przekaz 

- slajd powinien bǇć tak prǌǇgotowanǇ͕ abǇ odbiorca sǌǇbko mógł ǌroǌumieć͕ co chcesǌ prǌekaǌać͘ 

Twój slajd powinien bǇć jak bilboard reklamowǇ͕ którǇ musi w  sǌǇbkim cǌasie prǌǇciągnąć uwagę 

mijającego go kierowcǇ͖ 

http://www.slideshare.com/
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- swoją preǌentację moǏesǌ prǌetestować na ǌnajomǇch͕ rodǌinie͘ Zapreǌentuj im ją͕ stosując ǌasadę 

ϯ sekundͬslajd͘ Po tǇm cǌasie sprawdǍ͕ co ǌapamiętali ǌ twojego prǌekaǌu͕ cǌǇ ǌainteresowało ich 

to͕ co  pokaǌałeś͘ Jeśli widǌowie potrǌebują więcej  cǌasu na ͣodcǌǇtanie͟ twoich intencji 

pokaǌanǇch na slajdǌie͕ to oǌnacǌa͕ Ǐe podcǌas preǌentacji ǌamiast  słuchać tego͕ co mówisǌ͕ będą 

skupiać się na  ǌroǌumieniu tego͕ co widǌą͘ 

 
Slajd 85 

Prezentacja c.d. 

ϭϮ͘ Język 

- sǇmbole͕ ǌdjęcia͕ grafiki powinnǇ bǇć jasne i ǌroǌumiałe͖ 

- nie naduǏǇwaj branǏowego jęǌǇka ʹ uǏǇwaj krótkich ǌdań͕ ǌroǌumiałǇch słów i haseł͖ 

- uwaǏaj na ortografię i interpunkcję - pamiętaj͕ Ǐe nawet najlepiej prǌǇgotowaną preǌentację moǏe 

ǌepsuć jeden ͣortograf͘͟ Słuchacǌe na pewno skupią  się na Twoim błędǌie͕ wǇtkną go͕ a TǇ 

ǌostaniesǌ  ǌapamiętanǇ nie jako świetnǇ mówca͕ ale ten͕ którǇ miał błędǇ w pisowni͘ 

- stosuj jednakowe nazewnictwo na wszystkich slajdach; 

- sprawdzaj slajdy, pod kątem tego͕ cǌǇ ǌnajdują się tam niepotrǌebne lub powtarǌające słowa͘ 
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Slajd 86 
Prezentacja biznesowa c.d. 

Korzystanie z planszy papierowej (flipcharta):  

- pisǌ duǏǇmi literami ok͘ ϰ cm wǇsokości͘  

- rób odstępǇ ok͘ ϱ cm pomiędǌǇ wiersǌami͖ 

- uǏǇwaj nie więcej jak górne Ϯͬϯ plansǌǇ ;poniǏej tekst jest niewidocǌnǇͿ͖  

- uǏǇwaj mało słów w wiersǌu͖ 

- róǏnicuj tekst ǌa pomocą kolorów͖ 

- ǌrób ołówkiem w rogu widocǌne tǇlko tobie notatki co chcesǌ napisać͖ 

- ǌaǌnacǌ sobie wǇstającǇmi͕ kolorowǇmi kartecǌkami posǌcǌególne sekcje preǌentacji͖ 

- moǏesǌ prǌǇkleić na plansǌe kolorowe kartki ǌ ilustracją͘  

Zasady obsługi͗ 

- ǌawsǌe prǌewracaj na cǌǇstą kartkę͕ jeśli mówisǌ o cǌǇmś innǇm͖ 

- nie ustawiaj się tǇłem do audǇtorium͕ nawet jeśli pisǌesǌ ;stań bokiemͿ͖ 

-  - nigdy nie mów do plansǌǇ͖ 

- nie mów podcǌas pisania͖ 

- uǏǇwaj wskaǍnika tǇlko do pokaǌania rǌecǌǇ waǏnǇch͖ 

- prǌetrenuj ͣfraǌǇ pomostowe͟ pomiędǌǇ sekcjami preǌentacji͖ 

- stosuj je podcǌas prǌekręcania plansǌ͘ 

 
Slajd 87 

Prezentacja biznesowa c.d.  

Przekaz 

1. Mowa ;język͕ rytm i temp͕ ton͕ akcentͿ͘ 

Język - uǏǇwaj właściwǇch słów͖ unikaj  Ǐargonu͖ krótkie logicǌne ǌadania͖ unikaj  wtrętów i uogólnień͖ 

niedopusǌcǌalne są  słowa niecenǌuralne͖ mów jasno i rǌecǌowo͖  nie połǇkaj końcówek͖ mów płǇnie i powoli͘  

Rytm i tempo - róǏnicuj ton głosu͖ intonuj właściwie ǌdania͖ bądǍ ekspresǇwnǇ i ǌaangaǏowanǇ͘ 

Ton ʹ prǌǇjaǌnǇ͖ pewnǇ͖ ǌróǏnicowanǇ͖ sǌcǌerǇ͖ pełen sǌacunku͖ unikaj mentorstwa͘ 

Akcent ʹ prawidłowo akcentuj sǇlabǇ͖ akcentuj słowa waǏne͖ stosuj pauǌǇ͘ 

Projekcja - mów do ostatniego rǌędu͖ 

Artykulacja - mów wǇraǍnie͖ 

Modulacja - róǏnicuj ton͕ rǇtm͕ tempoͿ͖ 
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Prawidłowa wǇmowa - akcent͕ unikaj trudnǇch słów͖ 

Elegancja - uǏǇwaj jęǌǇka literackiego͕ ale beǌ udǌiwnień͖ 

Repetycja - cǌasem powtarǌaj fraǌǇ róǏnǇm tonem͖ 

SǌǇbkość - mów powoli͕ ale ǌe ǌmiennǇm tempem͘ 

 
Slajd 88 

Prezentacja biznesowa c.d. Przekaz 

2. Ciało ;postawa͕ ruch͕ twarz͕ wyglądͿ͘ 

Postawa ʹ stój swobodnie͖ lekko unieś głowę͖ ramiona proste͖ wǇprostowana sǇlwetka͖ brǌuch wciągniętǇ͖ nogi 

proste stopy lekko rozstawione͖ ręce opusǌcǌone wǌdłuǏ͖ dłonie swobodnie͖ nie stawaj tǇłem do audǇtorium͖ 

unikaj krǌǇǏowania rąk͖ unikaj prǌesadnej gestǇkulacji͖ nie ǌasłaniaj ust rękoma w trakcie mówienia͖ unikaj 

poǌǇcji ǌamkniętǇchͿ͖  

Ruch ʹ nie prǌemiesǌcǌaj się ǌbǇt sǌǇbko͖ nie stój jak kamień͖ podejdǍ do ekranu i stań obok͖ podchodǍ w stronę 

audytorium; Twarz ʹ uśmiechaj się͖ panuj nad mimiką͖ nie marsǌcǌ ǌbǇt cǌęsto cǌoła͖ unikaj ǌdǌiwionego wǇraǌu 

twarzy; nie wytrzeszczaj oczu; nie przygryzaj warg;  

3. Wzrok  

Kieruj wǌrok do róǏnǇch osób͖ ǌatrǌǇmuj spojrǌenie na dłuǏej niǏ Ϯ-ϯ sekundǇ͖ nie mów do jednej osobǇ͖ patrǌ na 

słuchacǌǇ pewnie͖ patrǌ na słuchacǌǇ͕ kiedǇ ǌadajesǌ pǇtanie lub oni do ciebie mówią͖ nie patrǌ na ścianę͕ 

podłogę͕ sufit͘  

 
Slajd 89 

Prezentacja biznesowa c.d. 

Pozawerbalny kontakt ze słuchaczami 

1. Twoja twarǌ powinna pokaǌǇwać to͕ co chcesǌ ǌobacǌǇć na twarǌach słuchacǌǇ͘ 

2. Kiwaj potakująco głową͘ 

3. Unikaj ǌaprǌecǌania głową͕ nawet gdǇ się nie ǌgadasǌ͘ 

4. OdcǌǇtuj sǇgnałǇ od słuchacǌǇ͗ 

ʹ postawa niechęci ;obojętnǇ wǇraǌ twarǌǇ͖ wǌrok skierowanǇ w prǌestrǌeń͖ ciągłe sǌeptanie uwag do sąsiadaͿ͖  

- postawa ǌasłuchana ;ǌmarsǌcǌone cǌoło͖ ciało pochǇlone do prǌodu͖ broda podparta splecionǇmi dłońmiͿ͖  

- postawa neutralna ;obojętnǇ wǇraǌ twarǌǇ͖ poǌǇcja lekko pochǇlona do prǌodu͖ broda poparta͖ nogi ǌałoǏoneͿ͖  

- postawa ǌainteresowania ;tułów wǇraǍnie pochǇlonǇ do prǌodu͖ broda podparta͖ twarǌ uśmiechnięta͖ wǌrok 

prǌǇjaǌnǇ͖ obie nogi oparte na podłodǌeͿ͘  
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Slajd 90 

Prezentacja biznesowa c.d. 

Zasady odpowiadania na pytania: 

- Dobre przygotowanie; 

- Postaw na pewność siebie͖ 

- Kolejność pǇtań pod kontrolą͖ 

- Analiza pytania; 

- Cǌas do namǇsłu - pomǇśl ǌanim odpowiesǌ͖ 

- BądǍ ucǌciwǇ͖ 

- Nie bój się powiedǌieć ͣnie wiem͟ na trudne pǇtania͖ 

- Unikaj ripostowania; 

- Pochwal pytanie;  

- Powtórǌ pǇtanie͖ 

- Prǌenieś pǇtanie na resǌtę słuchacǌǇ͖ 

- Podcǌas sǌcǌegółowej analiǌǇ materiałów moǏna prǌewidǌieć więksǌość pǇtań͖ 

- Więksǌość pǇtań słuchacǌǇ ma charakter ogólnǇ͖ 

- Odpowiadaj na kaǏde pǇtanie osobno͖ 

- Określ͕ cǌǇ prǌedstawiasǌ fakt͕ cǌǇ swój pogląd͖ 

- Nie wsǌcǌǇnaj sprǌecǌki ǌ pǇtającǇm͖ 

- Odpowiadaj ǌwięǍle i na temat͖ nie udǌielaj odpowiedǌi wǇmijającǇch͖ - 

- W sǇtuacjach krǇtǇcǌnǇch wǇkaǏ pocǌucie humoru͘ 

 
Slajd 91 

Prezentacja biznesowa c.d. 

Zapobieganie Stres 

1. Dobre przygotowanie: 

- Dobre roǌeǌnanie słuchacǌǇ ʹ jeśli są to obce losobǇ͕ spróbuj ǌ nimi poroǌmawiać͕ prǌedstaw się i poǌnaj ich͘ 

- PrǌǇgotowanie wǇstąpienia ʹ ǌaplanuj to͕ co i w jaki sposób chcesǌ powiedǌieć͘ 

- Ćwicǌenie swojego wǇstąpienia ʹ mówienie go na głos͕ prǌed rodǌiną͕ ǌnajomǇmi͕ nagranie prǌed kamerą͘ 

Ϯ͘ Zadbaj o roǌluǍnienie swojego ciała͗ 

- Staraj się wǇcisǌǇć emocje i ǌapanować na termą wǇkonując  np͘ róǏne ćwicǌenia oddechowe͖ 
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3. Zmiana nastawienia: 

- Zacǌnij mǇśleć poǌǇtǇwnie͖ 

- Nie wǇobraǏaj sobie tego͕ jak Ǎle wǇpadniesǌ͕ co ǌłego moǏe się stać͘ 

- Powtarǌaj͕ Ǐe jesteś dobrǌe prǌǇgotowanǇ͕ ǌnasǌ temat i nic cię nie ǌaskocǌǇ͘  

 

 

 

 

 

 

Test wiedzy 



 kaSUZ

 ÇXic[eĄ  



 Podręcǌnik MICE Umiejętności społecǌne pracowników 
 

62 
  

   

  

62 
 

 

KaƌƚǇ ćǁicǌeŷ 
Budowanie relacji z klientem ʹ kaƌƚǇ ćǁicǌeŷ 
Ćwiczenie ϭ͘ 

x Utwórǌ listę ϭϬ cech osobistǇch pracownika branǏǇ MICE͕ które uwaǏasǌ ǌa nieǌbędne do dobrego 
obsługiwania klienta͘ Następnie usǌereguj je od najwaǏniejsǌǇch do mniej waǏnǇch͘  

Cechy osobiste Stopień waǏności 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 

 

 

Kaƌƚa ćǁicǌeŷ 1 - Budowanie relacji z klientem 

 

Uǌasadnij swój wǇbór͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x Co chciałbǇś wiedǌieć o swoim kliencie͍ SporǌądǍ listę͗ 

ϭ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

Ϯ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϯ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϰ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϱ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϲ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϳ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϴ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϵ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϭϬ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 
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Ćwiczenie Ϯ͘ 

x WǇmień powodǇ reǌǇgnacji klientów ǌe współpracǇ͗ 

1. ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

Ϯ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϯ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

4. ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϱ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϲ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϳ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϴ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϵ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϭϬ͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x Opisǌ wskaǌane poniǏej obiekcje klienta i ǌaproponuj pasujące do nich odpowiedǌi͘  

- Cena jest zbyt wysoka. 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

- PŽƚƌǌebƵję cǌaƐƵ dŽ ŶaŵǇƐųƵ͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

- MƵƐǌę Ɛię ƐkŽŶƐƵůƚŽǁać͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

- KŽƌǌǇƐƚaŵ ǌ iŶŶǇch ŵŽǏůiǁŽƑci͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

x WǇmień prǌǇkładǇ wątpliwości klienta ;ǌ własnego doświadcǌeniaͿ͘ Opisǌ͕ w jaki sposób na nie 

ǌareagowałeś i jak oceniasǌ swoją reakcję͗ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

Ćwiczenie ϯ͘ 

x Opisǌ w jaki sposób w pierwsǌej kolejności powinien ǌareagować pracownik w poniǏsǌǇch sǇtuacjach͘  

- Klient jest agresywny i niekulturalny: 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

- KůieŶƚ ƐkaƌǏǇ Ɛię͕ Ǐe Ŷie ŵŽǏe dŽdǌǁŽŶić Ɛię dŽ ŽƐŽbǇ͕ kƚſƌa jakŽ jedǇŶa ǌajŵƵje Ɛię daŶǇŵ ƚeŵaƚeŵ͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

- KůieŶƚ chce ƵǌǇƐkać ƐǌǇbkŽ iŶfŽƌŵacje Ŷa daŶǇ ƚeŵaƚ͕ aůe ŽƐŽba kŽŵƉeƚeŶƚŶa jeƐƚ Ŷa dųƵǏƐǌǇŵ ƵƌůŽƉie͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

- KůieŶƚ Ɛkųada Ɛkaƌgę Ŷa iŶŶegŽ ƉƌacŽǁŶika dŽƚǇcǌą jakŽƑci kŽŶƚakƚƵ͗  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

- KlieŶƚ chce ƐkŽƌǌǇƐƚać ǌ ƵƐųƵgi͕ kƚſƌej ŵǇ Ŷie ƑǁiadcǌǇŵǇ ƚǇůkŽ kŽŶkƵƌeŶcja͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 
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- KůieŶƚ ƉŽƐiada bųędŶe iŶfŽƌŵacje͕ kƚſƌe ƵǁaǏa ǌa Ɖƌaǁdǌiǁe͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

- KůieŶƚ chce iŶfŽƌŵacji Ž ƉƌŽdƵkcie͕ Ž kƚſƌǇŵ Ŷie ŵaŵǇ ƉŽjęciaͬŶie ǁieŵǇ cǌǇ gŽ ŽfeƌƵjeŵǇ͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

- KůieŶƚ chce ǁiedǌieć důacǌegŽ ŶaƐǌe ƵƐųƵgi Ɛą dƌŽǏƐǌe Žd ƚǇch ŽfeƌŽǁaŶǇch Ɖƌǌeǌ iŶŶe ƉŽdŵiŽƚǇ͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

x Opracuj ankietę werǇfikującą poǌiom ǌadowolenia klienta͘ Jakie pǇtania Twoim ǌdaniem powinnǇ się w 

niej ǌnaleǍć͍ 

Pomoce͗ ǌnajdǍ w Internecie i porównaj róǏne badania ankietowe klientów. 

L.p. Pytanie  Oceń w skali ϭ-5 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   

 

Tabela 17 ʹ pomoce 
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Ćwiczenie ϰ͘  

x Porównaj ofertǇ dwóch firm branǏǇ MICE świadcǌącǇch te same usługi͘  WǇbierǌ jedną ǌ nich͘ Uǌasadnij 

swój wǇbór͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

x Porównaj dǌiałalność ;Twojej lub wǇbranej firmǇͿ ǌ konkurencją i wǇsǌcǌególnij elementǇ͕ które określają 

podstawowǇ poǌiom  usług ;oferowanǇ prǌeǌ wsǌǇstkichͿ͕ oraǌ te͕ które sprawiają klientom sǌcǌególną 

prǌǇjemność ;unikatowe cechǇͿ͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

x PrǌeśledǍ historię Twojej branǏǇ ;lub wǇbranejͿ i wǇmień te elementǇ͕ które ǌ cǌasem stałǇ się podstawą 

określonej usługi͕ oraǌ te͕ które poǌostają wartością dodaną͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 
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x Okreś͕l jakiego problemuͬwadǇ dotǇcǌǇ najwięcej reklamacji ;najcǌęściej odǌwierciedlają podstawowe 

potrǌebǇ klientówͿ͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

Ćwiczenie ϱ͘  

Dokonaj analiǌǇ potrǌeb klienta branǏǇ MICE i ǌaproponuj sposobǇ ich ǌaspokajania prǌeǌ firmę͗ 

Poziom potrzeby Określona potrǌeba  
 

Istotność 
dla firmy 
tak/nie 

Jakie dǌiałania są prowadǌone w celu ich 
zaspokajania? 

Fizjologiczne 

PƌǌǇkųad͗ ǁǇǏǇǁieŶie  
;dŽƉiƐǌ ƐǌcǌegſųǇͿ͗ 
 

Tak Organizacja gastronomii (dopisz 
ƐǌcǌegſųǇͿ͗ 

Beǌpiecǌeństwa    

PrǌǇnaleǏności     

Szacunku    

 
Samorealizacji 
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Tabela 18 - analizy potrzeb kůieŶƚa bƌaŶǏǇ MICE  
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UŵiejęƚŶŽƑć ǁƐƉſųƉƌacǇ ǌ ŽƚŽcǌeŶieŵ ʹ  kaƌƚǇ ćǁicǌeŷ͘ 
Ćwiczenie ϭ͘ 

Zapoǌnaj się ǌ poniǏsǌǇm opisem͘ 

Sala konferencǇjna͘  Za stołem siedǌi grupa osób͘  Jedno miejsce ǌajęte prǌeǌ męǏcǌǇǌnę͕ którǇ w tej chwili coś mówi͕ 

gestǇkulując rękoma͖ ma uśmiechniętą  twarǌ͘  WsǌǇscǇ poǌostali sprawiają wraǏenie wsłuchanǇch w treść jego 

wǇpowiedǌi͘ Kolor jego garnituru ;jest ciemnǇͿ róǏni się od koloru garniturów jego roǌmówców ;są jasneͿ͘ Dwóch 

męǏcǌǇǌn pali papierosǇ͘ Na stole leǏǇ tecǌka ǌ dokumentami͕ stoją sǌklanki ǌ napojami͘ Obok stołu widać plansǌę ǌ 

wykresami.  

UłóǏ własną historię do poniǏsǌego opisu͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

Teraz zapoznaj się z informacją znajdującą się na odwrocie niniejszej karty͗ 

CǌǇ w twojej opowieści osobǇ prǌedstawione w opisie͗  

 - dǇskutują o cǌǇmś͍   

- ǌ radością się spierają͍   

- podejmują decǇǌję͍   

- sǌukają kompromisu͍  

 - odrǌucają jakiś pomǇsł͍   

-  poirǇtowane naciskają na drugą stroną͍  
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 - wǇglądają na ǌamǇślone͍  

 - ucǌą jedne drugich͍  

 - opusǌcǌają pokój͍  

 - usiłują prǌekonać innǇch͍   

Jeśli w swojej opowieści uwǌględniłeś więcej niǏ pięć moǏliwości͕ to świadcǌǇ͕ Ǐe sporo wiesǌ na temat negocjacji͘   

 

Ćwiczenie Ϯ͘ 

x PomǇśl o kimś w swoim otocǌeniu lub o osobie publicǌnej͕ którą uwaǏasǌ ǌa skutecǌnego negocjatora͘ 

Uǌasadnij wǇbór͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x Jakie są cechǇ dobrego negocjatora? 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x Które ǌ poniǏsǌǇch twierdǌeń Twoim ǌadaniem powinnǇ charakterǇǌować negocjacje͕ a które tu nie 

pasują͍ Krótko uǌasadnij swój wǇbór͘  

ϭ͘ WǇgrana jest najwaǏniejsǌa w negocjacjach ;TAKͬNIEͿ͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

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 

prawidłowǇm ;TAKͬNIEͿ͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϲ͘  Tak długo jak to prǌǇcǌǇnia się do powodǌenia͕ drugą stroną naleǏǇ traktować jak równą sobie ;TAKͬNIEͿ͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϳ͘ W negocjacjach nie naleǏǇ okaǌǇwać emocji i ǌdenerwowania ;TAKͬNIEͿ͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϴ͘ Nie naleǏǇ wahać się prǌǇ prǌedstawianiu faktów korǌǇstnǇch dla siebie (TAK/NIE).  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϵ͘ Zawsǌe naleǏǇ podkreślać swoje cele jako najwaǏniejsǌe ;TAKͬNIEͿ͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϭϬ͘ Swoje interesǇ naleǏǇ preǌentować precǇǌǇjnie ;TAKͬNIEͿ͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

1ϭ͘ Twoja uwaga powinna ǌawsǌe koncentrować się na tǇm͕ co moǏesǌ TǇ moǏesǌ ǌ tego mieć ;TAKͬNIEͿ͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 
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Ćwiczenie ϯ͘  

x SprawdǍ prǌǇgotowaną prǌeǌ siebie preǌentację i prǌekonaj się͕ cǌǇ jest ona dobrǌe opracowana͘ Poproś 

kogoś ǌ rodǌinǇ lub ǌnajomǇch͕ abǇ ǌobacǌǇł Twoje slajdǇ͘ Na oglądnięcie slajdu daj im trǌǇ sekundǇ͘ 

Następnie dowiedǌ się͕ co ǌapamiętali͘ Jeśli nie udało im się ǌarejestrować Twojego głównego prǌekaǌu͕ to 

musisǌ poprawić swoją pracę͘  

x Opisǌ͕ jakie poprawki musiałeś nanieść͕ abǇ osiągnąć cel swojego prǌekaǌu͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

x Zaǌnacǌ wsǌǇstkie ǌachowania właściwe podcǌas wǇstąpienia͗ 

 

� postawa wyprostowana i swobodna 

� ǌłącǌone nogi 

� lekko rozstawione nogi 

� unikanie gestów 

� stanie w miejscu 

� prǌemiesǌcǌanie się w określonǇm celu 

� prǌemiesǌcǌanie się w tę i powrotem podcǌas całego wǇstąpienia 

� mówienie prǌodem do publicǌności 

� kontǇnuowanie wǇpowiedǌi po odwróceniu się tǇłem do słuchacǌǇ 

� naturalne gesty 

� ręce opusǌcǌone wǌdłuǏ tułowia 

� skrǌǇǏowane ręce 

� ręce splecione ǌa plecami 

� dłonie trǌǇmane w kiesǌeni 

� bardzo ekspresyjna gestykulacja  

� otwarte dłonie  
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� wskazywanie ludzi palcami 

Ćwiczenie nr ϰ͘  

x WeǍ dowolną ksiąǏkę lub gaǌetę͘  

x Otwórǌ na losowo wǇbranej stronie i wǇlosuj jakieś słowo͘  

x Teraǌ opowiedǌ historię͕ ǌwiąǌaną ǌ wǇlosowanǇm słowem͘  

x Najpierw jednak stań prǌed lustrem lub nagraj swoje wǇstąpienie͘  

x Podcǌas mówienia staraj się ǌwrócić uwagę na to͕ jak się ǌachowujesǌ͘  

x Jakich gestów uǏǇwasǌ͕ jak stoisǌ͕ co dǌieje się na twojej twarǌǇ͘  

x Dǌięki temu sprawdǌisǌ͕ nad którǇmi elementami swojej mowǇ ciała musisǌ mocniej͕ a nad którǇmi mniej 

popracować͘ 

x WǇpisǌ elementǇ wǇmagające poprawǇ͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

Ćwiczenie ϱ͘  

Nagraj swoją ϲϬ-sekundową wǇpowiedǍ na dowolnǇ temat i sprawdǍ͕ ile słów udało Ci się powiedǌieć͘ Następnie 

ǌaǌnacǌ odpowiedǍ͗ 

� poniǏej ϭϮϬ słów na minutę 

� pomiędǌǇ ϭϮϬ-ϭϱϬ słów na minutę  

� powǇǏej ϭϱϬ słów na minutę  

Teraǌ ǌapoǌnaj się ǌ informacją ǌnajdującą się na odwrocie niniejsǌej kartǇ͗  
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PoniǏej ϭϮϬ słów na minutę͗ Twoja sǌǇbkość wǇpowiedǌi jest niǏsǌa niǏ u więksǌości osób͘ Spróbuj popracować nad 

tǇm͕ bǇ wǇpowiadać w ciągu minutǇ więcej słów͘ 

PomiędǌǇ ϭϮϬ-ϭϱϬ słów na minutę͗ Mówisǌ ǌ podobną sǌǇbkością jak więksǌość osób͘ Tak trǌǇmaj͊ 

PowǇǏej ϭϱϬ słów na minutę͗ Twoja sǌǇbkość wǇpowiedǌi jest wǇǏsǌa niǏ u więksǌości osób͘ Publicǌność moǏe mieć 

problem ǌe ǌroǌumieniem Twojej wǇpowiedǌi͘ Spróbuj popracować nad tǇm͕ bǇ wǇpowiadać w ciągu minutǇ mniej 

słów͘ 

Naƌǌędǌia dŽ ƐaŵŽŽceŶǇ 
Budowanie relacji z klientem ʹ autodiagnoza 

RoǌwaǏ kaǏde ǌ poniǏsǌǇch stwierdǌeń i wskaǏ͕ w jakim stopniu Twoim ǌdaniem dotǇcǌǇ ono Ciebie͘  UǏǇj poniǏsǌej 

skali͘ Licǌba w nawiasach określa licǌbę punktów͕ które następnie ǌlicǌǇsǌ͕ abǇ uǌǇskać informację o twoim 

przygotowaniu do pracy z klientem.  

Mocno (5). To stwierdǌenie opisuje mnie w ϭϬϬй lub w blisko ϭϬϬй͘ Stwierdǌenie to idealnie opisuje moją 

codǌienną pracę ǌ klientem͘ Roǌumiem sens tego stwierdzenia i jest ono przeze mnie stosowane we wszystkich lub 

niemal wszystkich kontaktach z klientami.  

Średnio ;ϯͿ͘ To stwierdǌenie opisuje mnie cǌęściowo͘ W swojej codǌiennej pracǇ ǌ klientem nie ǌawsǌe jest ono 

przeze mnie stosowane. Nie zawsze dostrǌegam͕ abǇ taka postawa w stosunku do klienta bǇła koniecǌna͘  

Słabo ;ϭͿ͘ 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. Zasadnicǌo uwaǏam͕ Ǐe taka postawa 

w stosunku do klienta ma niewielkie znaczenie.  

Orientacja na klienta.  

ϭ͘ Jestem silnie ǌaangaǏowanǇ w ǌapewnienie klientom jak najlepsǌej obsługi͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

Ϯ͘ Zdaję sobie sprawę ǌ korǌǇści jakie ǌadowolonǇ klient moǏe prǌǇnieść mojej firmie͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 
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o Słabo ;ϭͿ 

ϯ͘ Wiem i roǌumiem͕ cǌǇm jest doskonała obsługa klienta͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϰ͘ Dobrǌe roǌumiem͕ cǌego ocǌekują i wǇmagają nasi klienci͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϱ͘ UwaǏam͕ Ǐe moja praca polegająca na obsłudǌe klienta jest bardǌo waǏna i potrafię to uǌasadnić͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϲ͘ WaǏne jest dla mnie͕ abǇ problemǇ klientów ǌostałǇ roǌwiąǌanie jak najsǌǇbciej͕ najlepiej juǏ prǌǇ pierwsǌej 

próbie͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

Cechy osobiste. 

ϭ͘WǇkaǌuje się duǏą cierpliwością w stosunku do klientów͕ nawet jeśli ich sprawǇ są trudne do ǌałatwienia͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

Ϯ͘ Okaǌuje sǌacunek klientom i współpracownikom͘  

o Mocno (5) 
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o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϯ͘ Mam poǌǇtǇwne nastawienie w stosunku do mojej pracǇ͕ klientów͕ firmǇ͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϰ͘ W sǇtuacjach trudnǇch͕ dobrǌe radǌę sobie ǌe stresem͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

5. Jestem efektywny we wszystkich aspektach mojej pracǇ i bardǌo dobrǌe ǌarǌądǌam swoim cǌasem͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϲ͘ WǇpełniając swoje role i funkcje ǌawodowe͕ stosuję wǇsokie standardǇ etǇcǌne͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

WǇǌwania ǌwiąǌane ǌ obsługą klienta͘  

1. Do problemu kaǏdego ǌ klientów podchodǌę indǇwidualnie͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

Ϯ͘ Staram się ǌroǌumieć punkt widǌenia klienta͘  

o Mocno (5) 
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o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϯ͘ Wiem͕ jak roǌpoǌnać oǌnaki komunikacji emocjonalnej ;ǌłość͕ strach͕ pocǌucie winǇ itp͘Ϳ͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϰ͘ Wiem w jaki sposób uspokoić klienta i roǌpocǌąć ǌ nim współpracę mającą na celu roǌwiąǌanie problemu͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϱ͘ Reaguje spokojem na emocjonalne reakcje klientów͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϲ͘ PrǌǇgotowuje się͕ abǇ poradǌić sobie ǌe stresem ǌwiąǌanǇm ǌ trudnǇmi interakcjami ǌ klientami͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϳ͘ Roǌwiąǌując problemǇ klientów͕ koncentruje się na reǌultatach͕ które mogę prǌeǌ to osiągnąć͘ 

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϴ͘ Nie osądǌam ani nie obwiniam klientów͕ którǌǇ ǌgłasǌają problemǇ͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 
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ϵ͘Wiem͕ co naleǏǇ ǌrobić͕ gdǇ spotǇkam klientów͕ którǌǇ tworǌą  trudne sytuacje.  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

ϭϬ͘ Wiem͕ co naleǏǇ ǌrobić͕ gdǇ spotǇkam klientów ǌe sǌcǌególnǇmi potrǌebami͕ w tǇm osobǇ starsǌe͕ 

niepełnosprawne͕ ǌ róǏnǇch kultur itp͘  

o Mocno (5) 

o Średnio ;ϯͿ 

o Słabo ;ϭͿ 

Wyniki: 

22-ϰϱ punktów͗ 

Nie jesteś ǌbǇt dobrǌe prǌǇgotowanǇ do obsługi klienta͘ Twoje błędǇ͕ wǇnikające nawet ǌ nieumǇślnego dǌiałania͕ 

mogą doprowadǌić do utratǇ klientów͘ Koniecǌna jest ǌmiana nastawienia i wdroǏenie dǌiałań͕ dǌięki którǇm 

nabędǌiesǌ wiedǌę͕ umiejętności i kompetencje nieǌbędne w obsłudǌe klienta͘  

46-74 punkty: 

NieǍle͕ choć wciąǏ jest kilka istotnǇch kwestii͕ nad którǇmi trǌeba popracować͘ Wróć do tǇch pǇtań͕ w którǇch 

twoja odpowiedǍ uǌǇskała ϯ punktǇ lub ϭ punkt i ǌastanów się͕ co mógłbǇś ǌrobić͕ abǇ poprawić się w tǇm 

obszarze.  

75-ϭϭϬ punktów͘  

Jesteś dobrǌe prǌǇgotowanǇ do pracǇ klientem͘ Roǌumiesǌ istotę tej pracǇ͘ Jest bardǌo prawdopodobne͕ Ǐe klient͕ 

którǇ trafi na Ciebie͕ ǌostanie obsłuǏonǇ według wǇsokich standardów obowiąǌującǇch w obsłudǌe klienta͘  

Umiejętność współpracǇ ǌ otocǌeniem ʹ autodiagnoza 

Zaǌnacǌ stopień swojego prǌǇgotowania w posǌcǌególnǇch obsǌarach prǌǇgotowania do negocjacji͗ 

Obszar: Bardzo 
dobrze 

Średnio Zupełnie 
nie  

1. Znam cel negocjacji 5 3 1 
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2. Znam cele strony przeciwnej  5 3 1 

ϯ͘ PrǌǇgotowałem plan negocjacji  5 3 1 

ϰ͘ Opracowałem róǏne sposobǇ osiągnięcia 
najwaǏniejsǌǇch celów negocjacǇjnǇch  

5 3 1 

ϱ͘ Wiem͕ w którǇch kwestiach iść͕ a w którǇch nie iść  
na kompromis 

5 3 1 

6. Orientuje się w ǌaplecǌu drugiej stronǇ 5 3 1 

ϳ͘ Wiem͕ co robić w sǇtuacjach patowǇch  5 3 1 

ϴ͘͘ Wiem jak radǌić sobie ǌe stresem 5 3 1 

ϵ͘ Znam wartość mojej ͣtecǌki negocjacǇjnej͟ 5 3 1 

10.  Znam swoje wady i zalety negocjacyjne  5 3 1 

 

Tabela 19 - ƐƚŽƉieŷ ƐǁŽjegŽ ƉƌǌǇgŽƚŽǁaŶia ǁ ƉŽƐǌcǌegſůŶǇch ŽbƐǌaƌach ƉƌǌǇgŽƚŽǁaŶia dŽ ŶegŽcjacji 

 

Podlicǌ swoje punktǇ i sprawdǍ swój stopień prǌǇgotowania do negocjacji͘  

10-ϮϬ punktów͘  

Nie jesteś ǌbǇt dobrǌe prǌǇgotowanǇ do ǌbliǏającǇch się roǌmów negocjacǇjnǇch ǌ partnerem biǌnesowǇm͘ Jeśli 
potrafisǌ dobrǌe improwiǌować͕ to bǇć moǏe wsǌǇstko skońcǌǇ się beǌ specjalnǇch problemów͘ Jednak gwarancje͕ 
Ǐe osiągniesǌ ǌałoǏonǇ cel͕ są w tǇm prǌǇpadku bardǌo słabe͘ Istnieje natomiast spore rǇǌǇko͕ Ǐe nie tǇlko nie uda Ci 
się osiągnąć ǌamierǌonego reǌultatu͕ ale sam moǏesǌ wiele stracić͘  

21-ϯϵ punktów͘ 

Nie jest Ǎle͕ jednak są kwestie͕ nad którǇmi musisǌ jesǌcǌe trochę popracować͘ Wróć do wǇpowiedǌi͕ ǌa które 
uǌǇskałeś ϯ punktǇ i ϭ punkǇi ǌastanów się͕ co jesǌcǌe mógłbǇś poprawić͘  

40-ϱϬ punktów͘  

Jesteś bardǌo dobrǌe prǌǇgotowanǇ do negocjacji͘ Widać͕ Ǐe wǇkonałeś sporo pracǇ lub masǌ spore doświadcǌenie 
w prowadǌeniu negocjacji͘ Istnieje duǏe prawdopodobieństwo͕ Ǐe prowadǌone prǌeǌ Ciebie negocjacje ǌakońcǌą się 
sukcesem.  
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Case studies 
UŵiejęƚŶŽƑć ǁƐƉſųƉƌacǇ ǌ ŽƚŽcǌeŶieŵ ʹ  case study 
 

Opis sytuacji: 

W procesie negocjacǇjnǇm ucǌestnicǌą dwie stronǇ͗ firma eventowa X oraǌ firma Y ǌajmująca się dostawą 

wǇposaǏenia dla organiǌowanǇch prǌeǌ firmę X wǇdarǌeń͘  

Cel negocjacji: 

Firma X: PrǌedłuǏenie kontraktu na ǌmienionǇch warunkach͗ ǌwięksǌenie ilości dostaw gotowǇch elementów prǌǇ 

niǏsǌǇch cenach͕ krótsǌǇ cǌas dostawǇ͕ ǌwięksǌenie ǌakresu wǇboru dostarcǌanego wǇposaǏenia͘ DodatkowǇ 

;fakultatǇwnǇͿ cel to ǌmniejsǌenie dostaw komponentów.  

Firma Y͗ PrǌedłuǏenie kontraktu na ǌmienionǇch warunkach͗ ǌwięksǌenie licǌbǇ dostaw͕ poǌostanie prǌǇ aktualnǇch 

terminach ;do momentu ǌakońcǌenia budowǇ dodatkowej fili firmǇ͕ która będǌie oddana do uǏǇtku ǌa dwa lataͿ͕ 

podwǇǏsǌenie cen dostaw͕ otrǌǇmanie ǌamówień na inne niǏ ǌamawiane dotǇchcǌas elementǇ wǇposaǏenia͘  

Interesy drugiej strony: 

Firma X͗ DomniemǇwa się͕ Ǐe druga strona ocǌekuje umowǇ długoterminowej͘ MoǏliwe͕ Ǐe będą ocǌekiwać więksǌej 

licǌbǇ ǌleceń na dostawę wǇposaǏenia͘ Druga strona moǏe obawiać się͕ Ǐe nie będǌie w stanie spełnić nasǌǇch 

nowǇch Ǐądań͕ w ǌwiąǌku ǌ cǌǇm moǏemǇ ǌerwać ǌ nimi umowę͘ 

Firma Y͗ DomniemǇwa się͕ Ǐe druga strona moǏe ocǌekiwać ǌwięksǌenia dostaw wǇposaǏenia poniǏej cenie͕ chęci 

ǌawarcia umowǇ͕ jeśli spełnimǇ jej ocǌekiwania lub roǌwiąǌania umowǇ͕ jeśli nie spełnimǇ ich ocǌekiwań i wǇboru 

innego dostawcy.  

Poǌostałe informacje͗ 

Firma X i Y to wieloletni partnerǌǇ o bardǌo dobrǇch relacjach͘ Obu ǌaleǏǇ na ǌachowaniu ciągłości współpracǇ͘ Obie 

firmǇ są gotowe na pewne ustępstwa͕ jednak kaǏda ǌ nich ma swoje granicǇ͕ którǇch nie prǌekrocǌǇ͘  

Dla tak przedstawionego kontekstu negocjacyjnego: 

ϭͿ opisǌ͕ jakiego rodǌaju informacjami powinnǇ dǇsponować obie firmǇ͕ abǇ dobrǌe prǌǇgotować się do negocjacji͗ 
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ϮͿ  opracuj listę moǏliwǇch argumentów͕ nieǌbędnǇch do prǌekonania partnera w ǌakresie kolejnǇch ǌagadnień͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

ϯͿ wskaǏ te spośród ǌnanǇch Ci technik negocjacǇjnǇch͕ które powinnǇ bǇć ǌastosowane w omawianej sǇtuacji͕ w 

odniesieniu do posǌcǌególnǇch ǌagadnień͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

 

Budowanie relacji z klientem ʹ case study 
 

W agencji eventowej pojawił się nowǇ͕ nietǇpowǇ klient pan Andrǌej͘ ZłoǏǇł ǌapǇtanie o organiǌację wǇdarǌenia o 

charakterǌe festiwalu dla hodowców ǌwierǌąt egǌotǇcǌnǇch͘ Klient ǌjawił się w biurǌe agencji ǌ ǌawiesǌonǇm na 

sǌǇi duǏǇm węǏem͘ Pomimo tego͕ iǏ wǌbudǌił w agencji niemałe porusǌenie ǌe wǌględu na obecność jego pupila͕ 

na realiǌację wǇdarǌenia prǌewiduje bardǌo wǇsoki budǏet͘ Dodatkowo stwierdǌił͕ iǏ impreǌa będǌie miała 

charakter cǇklicǌnǇ͕ co wskaǌuje na długofalową współpracę͘ Bardǌo waǏną kwestią jest ǌatem ǌbudowanie 

pozytywnej relacji z panem Andrzejem. 

PoniǏej prǌedstawiono ϱ prǌǇkładowǇch sposobów budowania poǌǇtǇwnej relacji ǌ klientem͘ Opisǌ͕ w jaki sposób 

wǇkorǌǇstałbǇś je͕ abǇ ǌbudować dobre relacje ǌ klientem͘ 

 

1. Kontakt beǌpośredni  

Cǌęsto ϭϬ maili moǏe ǌastąpić jeden telefon͘ Beǌ ǌnacǌenia na prǌǇjętą formę komunikacji ʹ telefonicǌną bądǍ 

mailową ʹ waǏne jest͕ bǇ ǌadbać͕ o to bǇ prǌekaǌǇwane komunikatǇ͕ sǌcǌególnie pisemne͕ bǇłǇ spersonaliǌowane͘ 

NaleǏǇ pamiętać o ǌwrotach grǌecǌnościowǇch oraǌ komunikacji imiennej, unikania korespondencji szablonowej i 

beǌosobowej͘ Zaproponuj treść maila potwierdǌającego prǌǇjęcie ǌlecenia od pana Andrǌeja͘ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

2. Unikanie nachalności  

Bardǌo waǏne jest͕ bǇ utrǌǇmǇwać kontakt ǌ klientem͕ jednak naleǏǇ unikać natarcǌǇwości͘ Zaproponuj͕ w jaki 

sposób i ǌ jaką cǌęstotliwością będǌiesǌ kontaktował się ǌ panem Andrǌejem w ǌakresie współpracǇ͘  

PŽdƉŽǁiedǍ͗ ƉieƌǁƐǌǇ kŽŶƚakƚ ŵaiůŽǁǇ ƉŽǁiŶieŶ ǌaǁieƌać ƉŽdƐƵŵŽǁaŶie ƉieƌǁƐǌegŽ ƐƉŽƚkaŶia Žƌaǌ ƉƌǌǇjęƚegŽ 

ǌaŵſǁieŶia Ŷa ŽƉƌacŽǁaŶie ŽfeƌƚǇ eǀeŶƚƵ͘ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

3. ͣDopiesǌcǌanie klienta͟  

Poǌa profesjonaliǌmem waǏne jest͕ bǇ traktować klienta w sposób indǇwidualnǇ͕ ǌ ǌaangaǏowaniem͖ okaǌǇwać mu 

ǌainteresowanie͕ odpowiadać na wsǌǇstkie jego ǌapǇtania i wątpliwości͘ Klient musi cǌuć͕ Ǐe jego potrǌebǇ są na 

pierwsǌǇm miejscu͘ Spróbuj prǌewidǌieć potrǌebǇ pana Andrǌeja i ǌaproponuj͕ w jaki sposób moǏna je ǌaspokoić 

tak͕ bǇ cǌuł się usatǇsfakcjonowanǇ nie tǇlko ǌ realiǌacji eventu͕ lecǌ takǏe ǌ wasǌej beǌpośredniej współpracǇ͘ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 
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4. Udostępnianie dodatkowǇch moǏliwość͘ 

ProgramǇ lojalnościowe͕ giftǇ͕ darmowe udostępnienie treściͬǌasobówͬgadǏetów͕ stanowią wǇraǌ nasǌej 

wdǌięcǌności wobec klientów ǌa to͕ Ǐe wǇbrali właśnie nas͘ Zaproponuj͕ co mógłbǇś dać Panu Andrǌejowi 

dodatkowo tak, by pocǌuł się docenionǇ jako klient͘ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

5. Profesjonaliǌm i jakość obsługi  

Pamiętaj͕ Ǐe na rǇnku jest bardǌo wiele firm eventowǇch͘ Prawdopodobnie organiǌują one eventy w podobnych 

cenach͕ jak opisǇwana powǇǏej firma͘ To͕ co wǇróǏnia͕ to prǌede wsǌǇstkim komunikacja i podejście do klienta͘ 

Pamiętaj ǌatem͕ bǇ ǌachować prǌejrǌǇste warunki współpracǇ i spraw͕ bǇ klient pocǌuł͕ Ǐe pracuje ǌ 

profesjonalistą͘ Zaproponuj wǌór prǌebiegu ścieǏki obsługi pana Andrǌeja͕ punkt po punkcie͘ Uwǌględnij 

moǏliwość͕ Ǐe na którǇmś etapie obsługi klient moǏe mieć wątpliwości dotǇcǌące prǌesłanej do niego ofertǇ͘ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

 

BƵdŽǁaŶie ƌeůacji ǌ kůieŶƚeŵ i ƵŵiejęƚŶŽƑć ǁƐƉſųƉƌacǇ ǌ ŽƚŽcǌeŶieŵ ʹ test wiedzy 
;tekst jednokrotnego wyboru͕ poprawne odpowiedzi zaznaczono wytłuszczoną czcionkąͿ 

 

ϭ͘ Na co naleǏǇ ǌwrócić uwagę͕ abǇ ǌwalcǌǇć tremę prǌed wǇstąpieniem͍ 

a) Jeśli trema pojawia się nagle͕ nie moǏna nad nią ǌapanować͘ 
b) Prǌemówienie napisane na kartach pomaga wǇgrać ǌ tremą͘ 
c) Warto wcześniej rozeznać publiczność oraz wyćwiczyć prezentację i oddech͘ 
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Ϯ͘ Zaǌnacǌ prawidłową odpowiedǍ dotǇcǌącą gestǇkulacji w trakcie prezentacji: 

a) NaleǏǇ powstrǌǇmǇwać się od jakichkolwiek gestów͘ 
b) Należy używać gestów otwartych i spójnych z tym͕ co mówimy͘ 
c) GestǇ nie są waǏne͕ nasǌe ǌachowanie nie ma wpłǇwu na prǌekaǌ͕ najwaǏniejsǌe jest to͕ co mówimǇ͘ 

ϯ͘ KtórǇ ǌ poniǏsǌǇch ǌestawów elementów ma najistotniejsǌe ǌnacǌenie na odbiór nasǌego wǇstąpienia͍ 

a) głos i jego ton͕ tempo mówienia͕ dykcja͕ odpowiednie słownictwo 
b) wǇgląd scenǇ͕ dekoracje͕ rekwiǌǇtǇ͕ inne osobǇ na scenie͘ 
c) ǌachowanie odbiorców i jej nastawienie  

4. Prezentacja podcǌas wǇstąpienia pełni określoną funkcję͘ Jaką͍ 

a) Ma bǇć głównǇm Ǎródłem prǌekaǌu͕ którǇ pomaga roǌumieć͕ co jej autor chce nam prǌekaǌać͘ 
b) Jest uzupełnieniem naszego wystąpienia͘ Powinna być dopełnieniem tego co mówimy i nie powinna 

odwracać uwagi od naszego przekazu. 
c) Celem preǌentacji jest odwrócenie uwagi od stresu prǌemawiającego i skupienie uwagi na obraǌie͘ 

ϱ͘ Jakich ǌasad naleǏǇ się trǌǇmać͕ prǌǇgotowując slajd ǌ tekstem͍ 

a) Jak najmniej tekstu napisanego jak największą czcionką ʹ należy maksymalnie stosować dwa rodzaje 
czcionek.  

b) NaleǏǇ umieścić jak najwięcej tekstu͕ ǏebǇ odbiorca miał maksimum informacji pisemnǇch͘ 
c) Nie ma ǌnacǌenia͕ ile treści ǌnajdǌie się na slajdǌie͘  

ϲ͘ Która ǌ poniǏsǌǇch cech nie charakterǇǌuje dobrego negocjatora͍ 

a) spokój i opanowanie na kaǏdǇm etapie negocjacji 
b) śmiałe wypowiadanie się i ujawnianie ważnych kwestii 
c) powściągliwość w preǌentowaniu własnego stanowiska 

ϳ͘ Podejście problemowe w negocjacjach charakterǇǌuje się͗ 

a) traktowaniem negocjacji jako walki 
b) ogranicǌeniem moǏliwości roǌwiąǌań do ͣalboͬalbo͟ 
c) przygotowaniem wielu różnych rozwiązań 

ϴ͘ TaktǇką na wǇjście ǌ impasu w negocjacjach nie jest͗ 

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

ϵ͘ Do prǌǇkładów dǌiałań mającǇch na celu budowanie trwałǇch relacji ǌ klientami ǌalicǌamǇ͗ 
. 

a) realiǌowanie spójnego sǇstemu obsługi dla całej firmǇ 



c[ÙęÇ 2 
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b) oferowanie klientom dodatkowǇch korǌǇści od ǌakupionǇch produktów ;preǌentǇ͕ nagrodǇͿ 
c) wykorzystywanie baz danych o klientach 
d) wszystkie powyższe 

10. Celem organiǌacji stosującej ǌasadǇ CRM nie jest͗ 

a) najlepsze wykorzystanie potencjału nabywczego klienta poprzez odpowiednie formowanie produktów i 
ofert 

b) ǌarejestrowanie jak najwięksǌej licǌbǇ potencjalnǇch klientów do baǌǇ 
c) utrǌǇmanie lojalności klienta 

ϭϭ͘ Do klucǌowǇch elementów profesjonalnej obsługi klienta ǌalicǌamǇ͗  

a) zrozumienie klienta 
b) wǇkorǌǇstanie technologii w procesie obsługi 
c) ocena procesów͕ standardów obsługi͕ satǇsfakcji i lojalności klientów  
d) wszystkie powyższe 

ϭϮ͘ Które ǌ poniǏsǌǇch twierdǌeń nie odpowiada umiejętności efektǇwnego słuchania͍ 

a) Dopytuj - miej pewność͕ Ǐe roǌumiesǌ͘  
b) Staraj się mǇśleć tak jak klient ʹ postaw się w jego sǇtuacji͘  
c) Koncentruj się na tym͕ w jaki sposób klient mówi͘  

 

 

CǌęƑć Ϯ - WƐƉſųƉƌaca ǌ ŽƚŽcǌeŶieŵ Žƌaǌ bƵdŽǁanie relacji z klientami 
 

Program 
PROGRAM SZKOLENIOWY Umiejętności społeczne pracowników sektora MICE Więź emocjonalna z firmą͕ 
adaptacja do zmiennych warunków͕ podnoszenie kwalifikacji͕ integracja zawodowa͕ motywowanie siebie i 
innych   

I͘ Budowanie więzi emocjonalnej z firmą 

1. Inteligencja emocjonalna ʹ definicja, modele. 

2. Kluczowe obszary kompetencji emocjonalnej wg modelu Daniela Golemana. 

3. Czynniki determinujące tworzenie i stabiliǌację dobrych relacji w firmie. 

4. Klarowność komunikacyjna i transparentność zasad organiǌacǇjnǇch a więǍ emocjonalna ǌ firmą͘ 

5. WpłǇw sposobów roǌwiąǌǇwania konfliktów na więǍ organiǌacǇjną͘  

6. Work-life balance, work-life integration.  
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7. Znacǌenie budowania więǌi emocjonalnej dla funkcjonowania firmǇ branǏǇ MICE͘ 

 

Efekty uczenia się ʹ uczestnik: 

 

Wiedza: 

x Definiuje pojęcie ͣinteligencja emocjonalna͕͟ omawia wǇbrane modele inteligencji emocjonalnej͘ 

x Wymienia kluczowe obszary kompetencji emocjonalnej wg modelu Daniela Golemana. 

x WǇmienia cǌǇnniki determinujące tworǌenie i stabiliǌację dobrǇch relacji w firmie͘ 

x Tworzy klarowne zasady komunikacji w firmie. 

 

Umiejętności͗ 

x Opracowuje transparentne ǌasadǇ organiǌacǇjne͕ mające wpłǇw na więǍ emocjonalną w firmie͘  

x Dokonuje ocenǇ sposobów roǌwiąǌǇwania konfliktów w firmie i ich wpłǇwu na więǌi emocjonalne͘  

x Analizuje wpłǇw koncepcji work-life balance oraz work-life integration na więǌi emocjonalne ǌ firmą͘ 

 

Kompetencje społecǌne͗ 

x Jest prǌǇgotowanǇ do budowania więǌi emocjonalnej ǌ firmą branǏǇ MICE͘ 

x Jest świadomǇ ǌnacǌenia więǌi emocjonalnej w firmie dla budowania marki w branǏǇ MICE͘ 

 

II͘ Zdolność do adaptacji do zmiennych warunków 

1. Zmiana jako sǌansa͕ koniecǌność, ǌagroǏenie.  

2. Role i zadania pracowników w procesie zmian w firmie branǏǇ MICE͘ 

3. Czynniki wpłǇwające na sukcesy i niepowodzenia ǌwiąǌane ǌe zmianami w firmie. 

4. Sposoby reakcji na zmienne warunki.  

5. Radzenie sobie ǌ własnǇmi emocjami oraǌ wewnętrǌnǇm oporem wobec zmian. 

6. CǌǇnniki budujące postawę proaktywną wobec zmian. 

 

Efekty uczenia się ʹ uczestnik: 

 

Wiedza: 
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x Omawia pozytywne i negatywne skutki wprowadzania zmian w firmie. 

x Roǌumie ǌnacǌenie wǇbranǇch ról i ǌadań w procesie ǌmian w firmie branǏǇ MICE͘ 

x WǇmienia cǌǇnniki wpłǇwające na sukcesǇ i niepowodǌenia ǌwiąǌane ǌe ǌmianami w firmie oraǌ budujące 

postawę proaktǇwną͘ 

x Omawia sposoby reakcji na zmienne warunki i radǌenia sobie ǌ własnǇmi emocjami͘ 

Umiejętności͗ 

x Analiǌuje ǌagroǏenia wewnętrǌne i ǌewnętrǌne w procesie ǌmian͘  

x Rozpoznaje style reagowania na zmienne warunki. 

x Opracowuje ǌadania lidera w ǌarǌądǌaniu ǌmianą͘ 

 

Kompetencje społecǌne͗ 

x Jest świadomǇ ǌnacǌenia adaptacji do ǌmiennǇch warunków w firmie branǏǇ MICE͘ 

x Jest prǌǇgotowanǇ do radǌenie sobie ǌ własnǇmi emocjami w ǌmiennǇch warunkach͘ 

 

III. Podnoszenie kwalifikacji 

1. Lifelong learning jako kluczowy element budowania własnej wartości na rǇnku pracǇ i w miejscu pracy. 

2. Określenie potrzeb͕ moǏliwości i priorǇtetów w ǌakresie ksǌtałcenia oraǌ podnosǌenia kwalifikacji.  

3. FormǇ i metodǇ podnosǌenia kwalifikacji oraǌ Ǎródła ich finansowania͘ 

4. Podnoszenie kwalifikacji cyfrowych oraǌ umiejętności jęǌǇkowǇch w branǏǇ MICE͘ 

5. Znaczenie podnoszenia kwalifikacji w branǏǇ MICE. 

 

Efekty uczenia się ʹ uczestnik: 

 

Wiedza: 

x Określa swoje potrǌebǇ͕ moǏliwości i priorǇtetǇ w ǌakresie ksǌtałcenia oraǌ podnosǌenia kwalifikacji͘  

x Omawia formǇ i metodǇ podnosǌenia kwalifikacji oraǌ Ǎródła ich finansowania͘ 

x Omawia sposobǇ podnosǌenia kwalifikacji cǇfrowǇch i jęǌǇkowǇch w branǏǇ MICE͘ 

 

Umiejętności͗ 

x Analiǌuje własne potrǌebǇ͕ moǏliwości i priorǇtetǇ w ǌakresie podnosǌenia własnǇch kwalifikacji.  
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x Opracowuje plan podnosǌenia kwalifikacji na wǇbranǇm stanowisku branǏǇ MICE͘ 

 

Kompetencje społecǌne͗ 

x Jest świadomǇ klucǌowego ǌnacǌenia podnosǌenia kwalifikacji dla budowania własnej wartości na rǇnku 

pracǇ branǏǇ MICE͘ 

x Jest przygotowany do uczenia się prǌeǌ całe ǏǇcie͘ 

 

IV. Integracja zawodowa 

1. Team building. 

2. Zasady integracji zawodowej. 

3. Formy integracji zawodowej w miejscu pracy. 

4. FormǇ integracji pracowników poǌa miejscem pracǇ ǌ uwǌględnieniem ich stylu ǏǇcia i róǏnic kulturowych.  

5. Wolontariat pracowniczy. 

V. Motywowanie siebie i innych 

1. Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje. PoǌǇtǇwne i negatǇwne prǌǇkładǇ motǇwowania͘ 

2. PotrǌebǇ pracowników i ich roǌpoǌnawanie͘ Indywidualna i grupowa identǇfikacja najwaǏniejsǌǇch 

motǇwatorów.  

3. Finansowe i poǌafinansowe narǌędǌia motǇwowania pracowników branǏǇ MICE͘  

4. Znacǌenie automotǇwacji w budowaniu ǌaangaǏowania innǇch͘ 

5. MotǇwowanie ǌespołu ʹ rola lidera͕ budowanie kulturǇ pracǇ grupowej i atmosferǇ współpracǇ͘ 

6. Rola komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motywowaniu innych. 

7. Trening motywacyjny ʹ jak ǌmotǇwować do pracǇ siebie i innǇch͘ 

 

Efekty uczenia się ʹ uczestnik: 

Wiedza: 

x RoǌróǏnia͕ definiuje i klasǇfikuje pojęcia͗ motǇwacja͕ motǇwowanie͘ 

x WǇmienia poǌǇtǇwne i negatǇwne prǌǇkładǇ motǇwowania siebie i innǇch͘ 

x CharakterǇǌuje róǏne potrǌebǇ pracowników͘ 

x WǇmienia finansowe i poǌafinansowe narǌędǌia motǇwowania pracowników branǏǇ MICE͘ 
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Umiejętności͗ 

x IdentǇfikuje najwaǏniejsǌe motǇwatorǇ w firmie͘ 

x Opracowuje ǌadania lidera w budowanie kulturǇ pracǇ grupowej i atmosferǇ współpracǇ͘ 

x Analiǌuje ǌaangaǏowanie cǌłonków ǌespołu w wǇkonanie ǌadania͘ 

 

Kompetencje społecǌne͗ 

x Jest świadomǇ klucǌowego ǌnacǌenia automotǇwacji w budowaniu ǌaangaǏowania innǇch͘ 

x Jest świadomǇ roli komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motǇwowaniu innǇch͘ 

Jest przygotowany do motywowania siebie i innych. 

 

Efekty uczenia się ʹ uczestnik: 

 

Wiedza: 

x Omawia znaczenie budowania ǌespołu oraǌ ǌasadǇ integracji ǌawodowej͘ 

x Wymienia formy integracji zawodowej w miejscu pracy. 

x WǇmienia formǇ integracji pracowników poǌa miejscem pracǇ ǌ uwǌględnieniem ich stǇlu ǏǇcia i róǏnic 

kulturowych. 

x Roǌumie istotę i ǌnacǌenie wolontariatu pracowniczego dla integracji zawodowej. 

 

Umiejętności͗ 

x Planuje róǏne formǇ integracji ǌawodowej w miejscu pracǇ͘ 

x Planuje róǏne formǇ integracji ǌawodowej poǌa miejscem pracǇ ǌ uwǌględnieniem stǇlu ǏǇcia i róǏnic 

kulturowǇch pracowników͘ 

x Opracowuje zasady organizacji wolontariatu pracowniczego. 

 

Kompetencje społecǌne͗ 

x Jest świadomǇ klucǌowego ǌnacǌenia team buildingu dla integracji ǌawodowej w branǏǇ MICE͘ 

x Jest prǌǇgotowanǇ do udǌiału w róǏnǇch formach integracji ǌawodowej͘ 
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PůaŶ ǌajęć ʹ 4 dni szkoleniowe, 28 godzin dydaktycznych  
   Czas zajęć             ModułyͬTreści programowe Formy, metody 

     1 dzień 

9.00-14.30 I͘ Budowanie więzi emocjonalnej z firmą ;ϳ godz͘Ϳ 

9.00-10.30 1. Inteligencja emocjonalna ʹ definicja, modele.  
2. Kluczowe obszary kompetencji emocjonalnej wg modelu Daniela 

Golemana.  

WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja 

10.30-12.00 3. CǌǇnniki determinujące tworǌenie i stabiliǌację dobrǇch relacji w 
firmie. 

4. Klarowność komunikacǇjna i transparentność ǌasad 
organiǌacǇjnǇch a więǍ emocjonalna ǌ firmą͘  

 

WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

12.00-12.15 Przerwa kawowa 

12.15-14.30 5. WpłǇw sposobów roǌwiąǌǇwania konfliktów na więǍ 
organiǌacǇjną͘ 

6. Work-life balance, work-life integration. 
7. Znacǌenie budowania więǌi emocjonalnej dla funkcjonowania 

firmǇ branǏǇ MICE͘ 

WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja, burza 
móǌgów͘ 

   2 dzień 

9.00-14.00 II͘ Zdolność do adaptacji do zmiennych warunków ;ϲ godz͘Ϳ 

9.00-10.30 1. Zmiana jako sǌansa͕ koniecǌność͕ ǌagroǏenie͘  
2. Role i ǌadania pracowników w procesie ǌmian w firmie branǏǇ 

MICE. 

Mini-wǇkład͕ 
dyskusja, burza 
móǌgów͘ 

10.30-12.00 3. CǌǇnniki wpłǇwające na sukcesǇ i niepowodǌenia ǌwiąǌane ǌe 
zmianami w firmie. 

4. Sposoby reakcji na zmienne warunki. 

Dyskusja, 
odgrǇwanie ról͘ 

12.00-12.15 Przerwa kawowa 

12.15-13.45 5. Radǌenie sobie ǌ własnǇmi emocjami oraǌ wewnętrǌnǇm oporem 
wobec zmian. 

6. CǌǇnniki budujące postawę proaktǇwną wobec ǌmian͘ 

Dyskusja, 
odgrǇwanie ról͘ 

   3 dzień 

9.00-12.00 III. Podnoszenie kwalifikacji (4 godz.) 



 Podręcǌnik MICE Umiejętności społecǌne pracowników 
 

91 
  

   

  

91 
 

 

9.00-10.30 1. Lifelong learning jako klucǌowǇ element budowania własnej 
wartości na rǇnku pracǇ i w miejscu pracǇ͘ 

2. Określenie potrǌeb͕ moǏliwości i priorǇtetów w ǌakresie 
ksǌtałcenia oraǌ podnosǌenia kwalifikacji͘ 

Mini-wǇkład͕ 
dyskusja, 
ćwicǌenia 
indywidualne. 

10.30-12.00 3. FormǇ i metodǇ podnosǌenia kwalifikacji oraǌ Ǎródła ich 
finansowania. 

4. Podnosǌenie kwalifikacji cǇfrowǇch oraǌ umiejętności jęǌǇkowǇch 
w branǏǇ MICE͘  Znacǌenie podnosǌenia kwalifikacji w branǏǇ 
MICE. 

WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

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 zawodowej. 
2. Formy integracji zawodowej w miejscu pracy. 

WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

14.30-16.00 3. FormǇ integracji pracowników poǌa miejscem pracǇ ǌ 
uwǌględnieniem ich stǇlu ǏǇcia i róǏnic kulturowǇch͘  

4. Wolontariat pracowniczy. 

Mini-wǇkład͕ 
dyskusja. 

4 dzień  
9.00-14.30 V. Motywowanie siebie i innych (7 godz.) 

9.00-10.30 1. Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje. Pozytywne i 
negatǇwne prǌǇkładǇ motǇwowania͘ 

2. PotrǌebǇ pracowników i ich roǌpoǌnawanie͘ IndǇwidualna i 
grupowa identǇfikacja najwaǏniejsǌǇch motǇwatorów͘   

WǇkład 
interaktywny, 
ćwicǌenia 
indywidualne i 
grupowe.  

10.30-12.00 3. Finansowe i poǌafinansowe narǌędǌia motǇwowania 
pracowników branǏǇ MICE͘  

4. Znacǌenie automotǇwacji w budowaniu ǌaangaǏowania innǇch͘ 

WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja. 

12.00-12.15 Przerwa na lunch 

12.15-14.30 5. MotǇwowanie ǌespołu ʹ rola lidera, budowanie kultury pracy 
grupowej i atmosferǇ współpracǇ͘ 

6. Rola komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motywowaniu 
innych. 

7. Trening motywacyjny ʹ jak ǌmotǇwować do pracǇ siebie i innǇch͘ 

WǇkład 
interaktywny, 
dyskusja, 
warsztaty.  

 

Tabela 20 - PůaŶ ǌajęć 

 



QSe[eOUacja 2 
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Prezentacja 
 

Slajd 1 
Umiejętności społecǌne pracowników sektora MICE 

Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

 

Slajd 2 
Inteligencja emocjonalna (EQ) ʹ definicja 

EQ (emotional quotient) - kompetencje osobiste cǌłowieka w roǌumieniu ǌdolności roǌpoǌnawania stanów 

emocjonalnǇch własnǇch oraǌ innǇch osób͕ jak teǏ ǌdolności uǏǇwania własnǇch emocji i radǌenia sobie ǌe stanami 

emocjonalnǇmi innǇch osób͘ 

Kompetencje zaliczane do inteligencji emocjonalnej to ǌdolności komplementarne w stosunku do inteligencji 

ogólnej͕ roǌumianej jako ǌdolności cǌǇsto intelektualne͕ analitǇcǌne i abstrakcǇjne͕ mierǌone iloraǌem inteligencji i 

wǇraǏane wskaǍnikiem IQ  ;Intelligence QuotientͿ͘ 

 

Slajd 3 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą  

Inteligencja emocjonalna (EQ) ʹ modele 

ϯ główne modele inteligencji emocjonalnej͗ 

ϭͬ Wg Daniela Golemana inteligencja emocjonalna obejmuje ǌdolność roǌumienia siebie i własnǇch emocji͕ 

kierowania i kontrolowania ich͕ ǌdolność samomotǇwacji͕ empatię oraǌ umiejętności o charakterǌe społecǌnǇm͘ 

2/ Wg Johna Mayera i Petera Saloveya inteligencję emocjonalną tworǌą cǌterǇ obsǌarǇ͗ spostrǌeganie emocji͕ 

wspomaganie mǇślenia ǌa pomocą emocji͕ roǌumienie emocji oraǌ kierowanie emocjami͘ 

3/Wg Reuvena Bar-Ona na inteligencję emocjonalną składa się ϱ gł͘ elementów͗ inteligencja intrapersonalna, 

inteligencja interpersonalna͕ radǌenie sobie ǌe stresem͕ ǌdolność adaptacji oraǌ ogólnǇ nastrój 

 

Slajd 4 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą  

Inteligencja emocjonalna (EQ) ʹ model Reuvena Bar-Ona  

Kompetencje intrapersonalne ;moǏliwości samopoǌnania i samoświadomościͿ 

• emocjonalna samoświadomość͕ 

• asertǇwność 
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• samoakceptacja,  

• sǌacunek dla własnej osobǇ͕ 

• nieǌaleǏność osobista͘ 

Kompetencje interpersonalne: 

• empatia͕ cǌǇli umiejętność ͣodcǌǇtǇwania͟ emocji u innǇch osób͕ 

•  umiejętność utrǌǇmǇwania więǌi interpersonalnǇch͕ 

• odpowiedǌialność społecǌna͘ 

Slajd 5 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą  
Inteligencja emocjonalna (EQ) ʹ model Reuvena Bar-Ona  

 
 

Slajd 5 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Inteligencja emocjonalna według Daniela Golemana 

ϱ podstawowǇch kompetencji emocjonalnǇch i społecǌnǇch wg Golemana͗ 

1) samoświadomość - obiektǇwne ocenianie własnej sǇtuacji͕ stanów wewnętrǌnǇch͕ preferencji͕ moǏliwości͖ 

poprawna samoocena, wiara w siebie, tj͘ silne pocǌucie własnej wartości i świadomość swoich moǏliwości i 

umiejętności͖ 

2) samoregulacja - panowanie nad swoimi stanami wewnętrǌnǇmi͕ impulsami i moǏliwościami cǌǇli 

samokontrola͕ ǌdolność kierowania emocjami͕ utrǌǇmǇwanie norm ucǌciwości i prawości͕ sumienność͕ 

elastǇcǌność w dostosowǇwaniu się do ǌmian͕ 

3) motywacja - skłonności emocjonalne͕ które prowadǌą do nowǇch celów lub ułatwiają ich osiągnięcie͕ cǌǇli 

dąǏenie do osiągnięć͕ ǌaangaǏowanie͕ inicjatǇwa͕ optǇmiǌm͕ sǌtuka podporǌądkowania emocji obranym celom, 
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4) empatia - uświadamianie sobie ucǌuć͕ potrǌeb i niepokojów innǇch osób͕ cǌǇli roǌumienie innǇch͕ 

doskonalenie innǇch͕ nastawienie usługowe͕ świadomość politǇcǌna͕ ǌdolność do wcǌuwania się w ucǌucia i 

potrzeby innych, 

5) umiejętności społecǌne - umiejętność wǌbudǌania u innǇch ocǌekiwanǇch reakcji͕ cǌǇli wpłǇwanie na 

innǇch͕ poroǌumienie͕ łagodǌenie konfliktów͕ prǌewodǌenie͕ tworǌenie więǌi͕ współpraca i współdǌiałanie͕ 

umiejętności ǌespołowe͕ łatwość nawiąǌǇwania i podtrǌǇmǇwania ǌwiąǌków ǌe światem. 

 

Slajd 7 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Czynniki determinujące tworzenie i stabilizację dobrych relacji w firmie͘ 

• Uczciwość 

Osǌustwo prowadǌi do utratǇ ǌaufania͘ Trudno cǌuć się komfortowo w towarǌǇstwie osobǇ͕ która nas ǌawiodła͘ 

AbǇ ciesǌǇć się prǌǇjemną atmosferą͕ warto postępować ucǌciwie͕ nie kłamiąc i otwarcie roǌwiąǌując konfliktǇ͘ 

• Lojalność 

IstotnǇm aspektem jest równieǏ gotowość wspierania współpracowników w trudnǇch sǇtuacjach͘ Dbanie 

wǇłącǌnie o te kontaktǇ͕ które prǌǇnosǌą nam doraǍne korǌǇści͕ to prǌǇkład braku lojalności͘ Trudno w ten sposób 

budować relacje pełne sǌacunku i ǌaufania͘ 

• Wzajemna pomoc 

Praca ǌespołowa umoǏliwia osiąganie celów͕ które trudno ǌrealiǌować w pojedǇnkę͘ Warto teǏ pomagać 

beǌinteresownie͘ Relacje oparte na ǏǇcǌliwości prǌǇnosǌą satǇsfakcję i dobre samopocǌucie͘ 

• Tolerancja dla błędów 

KaǏdemu ǌdarǌa się popełnić błąd͕ dlatego warto okaǌǇwać wǇroǌumiałość osobom͕ ǌ którǇmi współpracujemǇ͘ 

Tolerancja ma pewne granice ʹ pobłaǏliwość i maskowanie notorǇcǌnǇch pomǇłek kolegi ǌ pracǇ͕ wǇnikającǇch np͘ 

ǌ niedbalstwa͕ nie dǌiała na jego korǌǇść.  

ͻ Uwzględnianie różnic temperamentów i upodobań  

Filarem dobrǇch relacji jest równieǏ respektowanie tego͕ Ǐe ludǌie róǏnią się pod wǌględem predǇspoǌǇcji͕ 

umiejętności cǌǇ charakteru͘  

Klucǌowe ǌnacǌenie ma odkrǇcie i ǌroǌumienie róǏnic wǇnikającǇch ǌ temperamentu 

Slajd 8 

Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Czynniki determinujące tworzenie i stabilizację dobrych relacji w firmie 
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• Odpowiednia forma komunikacji 

ZauwaǏenie róǏnic͕ jakie wǇstępują międǌǇ nami a osobami͕ ǌ którǇmi współdǌiałamǇ͕ umoǏliwia wǇpracowanie 

efektǇwnego sposobu komunikacji͘ Dǌięki temu udaje się unikać nieporoǌumień͕ które utrudniają i opóǍniają 

pracę͘ 

• Respektowanie granic 

Spoufalanie się ǌ prǌełoǏonǇm͕ wścibstwo i brak taktu wǇwierają negatǇwnǇ wpłǇw na relacje͘ NaleǏǇ uǌnawać 

granice wǇnikające ǌ charakteru ǌnajomości͘ 

• Savoir vivre 

Kultura osobista to jeden ǌ filarów͕ na którǇch opierają się kontaktǇ ǌawodowe͘ O tǇm͕ Ǐe jesteśmǇ dobrǌe 

wǇchowani͕ świadcǌą np͗͘ punktualność͕ słownictwo͕ umiejętność ǌachowania się w róǏnǇch sǇtuacjach czy 

sposób͕ w jaki się ubieramǇ͘  

• Miłe gesty 

W budowaniu relacji pomagają takǏe drobne͕ miłe prǌejawǇ ǏǇcǌliwości͕ takie jak uśmiech cǌǇ np͘ prǌǇniesienie 

gorącej herbatǇ prǌeǌiębionemu koledǌe͘ 

• Żarty w pracy 

SkutecǌnǇm narǌędǌiem utrǌǇmǇwania poǌǇtǇwnej͕ lekkiej atmosferǇ jest pocǌucie humoru͘ Dobierając ǏartǇ͕ 

warto uwǌględniać poǌiom wraǏliwości osób͕ którǇm ǌamierǌamǇ je opowiedǌieć͘ 

 

Slajd 9 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Klarowność komunikacyjna i transparentność zasad organizacyjnych 

• Komunikacja w firmie prǌebiega w trǌech kierunkach͗ ǌ górǇ na dół͕ ǌ dołu do górǇ oraǌ poǌiomo͘  

• Trǌeba umoǏliwić funkcjonowanie w firmie wsǌǇstkich kanałów i wsǌǇstkich kierunków͘ 

• Nadmiar informacji prǌekaǌǇwanej w firmie kanałami oficjalnymi, niekoniecznie prowadzi do 

nieǌadowolenia pracowników͘ Niedobór informacji ǌawsǌe prowadǌi do frustracji i ǌwięksǌa poǌiom 

nieǌadowolenia pracowników͘ 

• ϯ ǌasadǇ͗ roǌmawiaj i pǇtaj͕ werǇfikuj prǌekaǌǇwaną treść͕ informuj o potencjalnie waǏnǇch dla firmǇ 

kwestiach.  

• KanałǇ nieoficjalne teǏ są waǏne i potrǌebne - słuǏą m͘in͘ do komunikowania spraw osobistǇch cǌǇ 

sǌcǌególnie skomplikowanǇch͘  

Slajd 10 
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Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Klarowność komunikacyjna i transparentność zasad organizacyjnych 

• Treść komunikatu musi bǇć jasna i klarowna͕ ǌarówno pod wǌględem gramatǇcǌnǇm͕ jak i logicǌnǇm͘ 

NaleǏǇ ją gruntownie prǌeanaliǌować prǌed prǌekaǌaniem pracownikom͕ abǇ mieć pewność͕ Ǐe wiadomość będǌie 

ǌroǌumiała dla wsǌǇstkich͘ 

• Nieprawidłowo odebrana treść moǏe spotęgować destabiliǌację i nieǌroǌumienie w ǌespole͕ a co ǌa tǇm 

idǌie wǇwołać organiǌacǇjnǇ chaos͘ 

• Wiadomość powinna bǇć maksǇmalnie skondensowana͘ 

• ŚcieǏka prǌekaǌǇwania komunikatu powinna teǏ bǇć jak najkrótsǌa͘ 

• Komunikacja jest sǌtuką - najpierw powstaje w głowie nadawcǇ komunikatu͕ póǍniej jest kodowanǇ i 

prǌekaǌǇwanǇ prǌeǌ wǇbranǇ kanał komunikacǇjnǇ͕ a na końcu jest dekodowanǇ prǌeǌ odbiorcę͘ 

• Umiejętność komunikowania się to równieǏ umiejętność słuchania͘ 

• Umiejętność aktǇwnego słuchania - parafrazowanie, werbalizowanie, sklaryfikowanie. 

 

Slajd 11 
Klarowność komunikacyjna i transparentność zasad organizacyjnych 

• Nagradǌanie i docenianie pracowników͕ którǌǇ potrafią kompleksowo ǌdiagnoǌować problemǇ firmǇ i 

poǌǇtǇwnie wpłǇnąć na poprawienie komfortu pracǇ͘ Drobne sukcesǇ͕ ǌauwaǏane prǌeǌ pracodawcę͕ to dawka 

odświeǏającej energii i motǇwacji do dalsǌǇch starań͘ 

• WaǏnǇ jest kaǏdǇ głos ǌaangaǏowanǇch i oddanǇch firmie osób͘ 

• KreatǇwność͕ pomǇsłowość i potencjał mogą stać się dla Ǎródłem cennǇch porad i idącǇch ǌa tǇm 

moǏliwości firmǇ͘ 

• Stosowanie polityki otwartych drzwi do gabinetu szefa - abǇ odpowiednio sǌǇbko reagować na problemǇ 

indǇwidulane i ǌespołu͕ a w konsekwencji roǌwiąǌǇwać trudności w ǌarodku͘  

• Organizowanie regularnych odpraw pracowniczych ʹ jaki powinien bǇć idealnǇ boardmeeting͍ 

• Transparentność͕ dialog i codǌienna współpraca na jasnǇch ǌasadach moǏe dać firmie najwięksǌą 

prǌewagę na rǇnku͘ 

 

Slajd 12 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Wpływ sposobów rozwiązywania konfliktów na więź organizacyjną 

Główne prǌǇcǌǇnǇ konfliktu w organiǌacji͗ 
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1. KonfliktǇ wǇnikające ǌe współǌaleǏności  

2. KonfliktǇ prǌǇwódcǌe 

3. Konflikty spowodowane odmiennym stylem pracy  

4. Konflikty personalne  

5. KonfliktǇ w ǌwiąǌku ǌ wdraǏaniem pomǇsłów  

Więksǌość konfliktów w organiǌacji wǇnika ǌ dwóch powodów͗ ǌe słabej komunikacji ;braku informacji͕ 

niedostatecǌnǇch informacji͕ błędnǇch informacji͕ deǌinformacji͕ braku strategii informacǇjnejͿ lub ǌ niemoǏności 

kontrolowania własnǇch emocji͘  

 

Slajd 13 
Wpływ sposobów rozwiązywania konfliktów na więź organizacyjną 

• KonfliktǇ w organiǌacji są cǌǇmś naturalnǇm͘ KiedǇ ǌderǌają się róǏne motǇwacje͕ procesǇ i cele͕ pojawiają 

się konfliktǇ͘ 

• Konflikt w organiǌacji nie ǌawsǌe jednak jest cǌǇmś͕ cǌego naleǏǇ się obawiać͕ poniewaǏ ǌ niego wǇnika 

ǌmiana͘ Prawidłowo roǌwiąǌane konfliktǇ mogą prowadǌić do lepsǌǇch pomǇsłów͕ lepsǌego ǌroǌumienia i lepsǌǇch 

relacji w pracy.  

• Dǌięki prǌemǇślanemu roǌwiąǌǇwaniu konfliktów w miejscu pracǇ͕ ǌarówno firmǇ jak i ich pracownicǇ 

mogą się roǌwijać͘  

• Jak je ǌaǏegnać͍ 

1. KonfliktǇ wǇnikające ǌe współǌaleǏności - wsǌǇscǇ powinni cǌuć się druǏǇną 

2. KonfliktǇ prǌǇwódcǌe - naleǏǇ kłaść nacisk na wǌajemne posǌanowanie róǏnic  

3. Konflikty spowodowane odmiennym stylem pracy ʹ podstawą jest wǌajemny szacunek i zrozumienie. 

4. Konflikty personalne ʹ potrǌeba więcej empatii i ǌroǌumienia͘ 

5. KonfliktǇ w ǌwiąǌku ǌ wdraǏaniem pomǇsłów ʹ wǇpracowanie wspólnego roǌwiąǌania lub sǌukanie 

kompromisu 

 
 

Slajd 14 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Wpływ sposobów rozwiązywania konfliktów na więź organizacyjną 

Główne prǌǇcǌǇnǇ konfliktu w organiǌacji͗ 

1. KonfliktǇ wǇnikające ǌe współǌaleǏności  
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2. KonfliktǇ prǌǇwódcǌe 

3. Konflikty spowodowane odmiennym stylem pracy  

4. Konflikty personalne  

5. KonfliktǇ w ǌwiąǌku ǌ wdraǏaniem pomǇsłów  

Więksǌość konfliktów w organiǌacji wǇnika ǌ dwóch powodów͗ ǌe słabej komunikacji ;braku informacji͕ 

niedostatecǌnǇch informacji͕ błędnǇch informacji͕ deǌinformacji͕ braku strategii informacǇjnejͿ lub ǌ niemoǏności 

kontrolowania własnǇch emocji.  

 

Slajd 15 
Work-life balance 

Work-life balance to stan͕ w którǇm ǏǇcie ǌawodowe i prǇwatne tworǌą spójną całość͕ słuǏą nasǌǇm celom i 

ocǌekiwaniom oraǌ są ǌgodne ǌ nasǌǇmi ǌasadami i wartościami͘ Równowaga ta nie jest ǌaleǏne od 

wykonywanego zawodu czy stanowiska͕ nie oǌnacǌa równego podǌiału na pracę i cǌas wolnǇ͘ Jest mierǌona 

poczuciem satysfakcji. 

Work-life balance to: 

• dla firmǇ sposób͕ bǇ mieć efektǇwnǇch͕ niesfrustrowanǇch͕ ǌmotǇwowanǇch͕ dostarcǌającǇch jakość i 

budującǇch dobrą atmosferę pracǇ pracowników͕ 

• sposób na efektǇwność we wsǌǇstkich obsǌarach ǏǇcia͕ na pełnienie swoich roli ǌawodowej i 

poǌaǌawodowej ǌ ǌaangaǏowaniem͕ energią i satǇsfakcją dla siebie i firmǇ͘  

• roǌumienie własnǇch celów͕ potrǌeb  i świadome ǌarǌądǌanie sobą w kontekście ǌawodowym i 

pozazawodowym,  

• więksǌa efektǇwność funkcjonowania w miejscu pracǇ͕  

• lepsze samopoczucie i stan zdrowia,  

• więksǌa satǇsfakcja ǌ pracǇ͕ 

• lepsǌǇ wiǌerunek pracodawcǇ i lojalność pracowników͘ 

Slajd 16 
Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Work-life integration 

• Work-life integration jako godǌenie róǏnǇch ǏǇciowǇch ról - integracja międǌǇ ǏǇciem ǌawodowǇm a 

prǇwatnǇm koncentruje się na prǌekonaniu͕ Ǐe nie ma międǌǇ nimi roǌróǏnienia i Ǐe oba musǌą współistnieć w 

harmonii. 
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• Integracja sfery zawodowej ǌ prǇwatną staje się nowǇm sposobem na ǏǇcie i alternatǇwą dla tǇch͕ dla 

którǇch prǌeprowadǌenie wǇraǍnego podǌiału jest trudne lub niemoǏliwe͘ 

• Zarówno integracja międǌǇ ǏǇciem ǌawodowǇm a prǇwatnǇm͕ jak i równowaga międǌǇ ǏǇciem 

zawodowym a prywatnym są właściwǇmi środkami do osiągnięcia równowagi międǌǇ obowiąǌkami osobistǇmi i 

zawodowymi. 

• Integracja ǌ ǏǇciem ǌawodowǇm jest ogromną ǌmianą dla organiǌacji - waǏne jest͕ abǇ wsǌǇscǇ pracownicǇ 

wiedǌieli͕ jakie granice musǌą wǇǌnacǌǇć͘ 

 
Slajd 17 

Budowanie więǌi emocjonalnej ǌ firmą 

Znaczenie budowania więzi emocjonalnej dla funkcjonowania firmy MICE 

Budowanie więǌi w firmie branǏǇ MICE͕ oparte na ǌaufaniu͕ sǌacunku͕ włącǌeniu do grupǇ i otwartej komunikacji͕ 

oznacza:  

ϭͬ wǌrost ǌaangaǏowania i motǇwacji pracowników poprǌeǌ͗ 

• wǇraǏanie prǌeǌ własnǇch opinii i dǌielenie się pomǇsłami 

• podąǏanie ǌa pomǇsłami innǇch 

• umoǏliwianie skutecǌnego wprowadǌania ǌmian 

• tworzenie i realizacja innowacji 

• ǌwięksǌenie efektǇwności pracǇ 

Ϯͬ wǇsokie morale pracowników͕ dǌięki cǌemu͗ 

• spada rǇǌǇko utratǇ utalentowanego pracownika branǏǇ MICE - zatrzymanie obecnego pracownika jest 

tańsǌe niǏ wǇsǌkolenie nowego 

• pomimo niesprǌǇjającǇch okolicǌności ǌewnętrǌnǇch͕ w tǇm niepewności ǌwiąǌanej ǌ roǌwojem sǇtuacji na 

rynku MICE, pracownicǇ są lojalni͕ umotǇwowani i efektǇwni  

• Poprǌeǌ pocǌucie prǌǇnaleǏności budują oni poǌǇtǇwnǇ wiǌerunek͕ tak waǏnǇ w branǏǇ MICE 

 

Slajd 18 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków  

Zmiana jako zagrożenie͕ konieczność͕ szansa 

Przyczyny zmian:  
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ǌatrudnienie nowǇch pracowników͕ redukcja ǌatrudnienia͕ ǌmiana kierownictwa͕ wprowadǌenie nowǇch 

technologii i infrastrukturǇ͕ ǌmianǇ prawne͕ nowa lokaliǌacja firmǇ ;ǌwięksǌenie lub redukcja powierǌchniͿ͕ wǌrost 

ilości i róǏnorodności realiǌowanǇch ǌadań͕ nowe ǌasadǇ postępowania i in͘  

PrǌǇkładǇ obaw pracowników͗ 

• cǌǇ to wsǌǇstko się uda͍ cǌǇ stracę swoją poǌǇcję͍ 

• czy sprostam nowym wymaganiom? 

• cǌǇ warto się angaǏować͍ moǏe lepiej od raǌu ǌreǌǇgnować͍ 

• co zyskamy? co stracimy? 

• jak się ǌmieni trǇb pracǇ͍ jak teraǌ będǌie wǇglądała współpraca͍ 

• od cǌego będǌie ǌaleǏał mój wǇnik͍ 

• cǌǇ naucǌę się cǌegoś nowego͍ 

 
Slajd 19 

Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków  

Zmiana jako zagrożenie͕ konieczność͕ szansa 

Wskaǌówki dla kadrǇ ǌarǌądǌającej ǌmianą w firmie͗ 

• Zastanów się͕ jaki jest cel ǌmianǇ͘ Prǌedstaw͕ co ǌostanie osiągnięte dǌięki wprowadǌeniu tej ǌmianǇ͘ 

• Omów konsekwencje braku wdroǏenia ǌmianǇ͘ Uświadom͕ Ǐe jest to koniecǌne͘ 

• Prǌedstaw͕ co cǌeka pracowników po ǌmianie͘ Omów ǌarówno poǌǇtǇwne͕ jak i negatǇwne skutki͘ 

Rozmawiaj szczerze. 

• WǇjaśnij͕ jak będǌie wǇglądał proces ǌmianǇ͕ ǌakres cǌasowǇ͕ osobǇ odpowiedǌialne͘ 

• Określ swoje ocǌekiwania wobec pracowników͘ Zaǌnacǌ͕ Ǐe ich wsparcie jest nieroǌerwalnie ǌwiąǌane ǌ 

sukcesem organizacji. 

• WǇraǍnie ǌaǌnacǌ jakie ǌachowanie nie będǌie akceptowane͘ Naǌwij postawǇ pracowników͕ na które nie 

będǌiesǌ się ǌgadǌać͘ 

• Omów ǌakres wsparcia ǌe swojej stronǇ͘ 

• PokaǏ͕ Ǐe ǌmiana moǏe bǇć takǏe sǌansą osobistego roǌwoju oraǌ więksǌej aktǇwności i ǌaangaǏowania 

• WǇsłuchaj swoich pracowników 

• OkaǏ ǌroǌumienie wobec oporu twojego pracownika͕ nie oceniaj jego ǌachowania͕ pomóǏ wspólnie 

ǌnaleǍć poǌǇtǇwne aspektǇ ǌmianǇ͕ kieruj go ku prǌǇsǌłości 

 

Slajd 20 
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Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Role i zadania pracowników w procesie zmian w firmie branży MICE 

ϱ podstawowǇch ról w ǌarǌądǌaniu ǌmianą͗ 

ͻ PraktǇcǇ ǌarǌądǌania ǌmianą 

ͻ Sponsorzy (TOP-MenedǏerowieͿ 

ͻ MenedǏerowie 

ͻ KierownicǇ projektów 

ͻ PracownicǇ objęci ǌmianą 

ϱ klucǌowǇch elementów͕ które są potrǌebne͕ abǇ skutecǌnie prǌejść prǌeǌ ǌmianę͗  

ͻ Świadomość potrǌebǇ ǌarǌądǌania ǌmianą 

ͻ Chęć ucǌestnicǌenia i wspierania ǌastosowania ǌarǌądǌania ǌmianą 

ͻ Wiedza jak ǌarǌądǌać ǌmianą 

ͻ Umiejętność wdraǏania nieǌbędnǇch kompetencji i ǌachowań w ǌakresie danej roli w ǌarǌądǌaniu ǌmianą 

ͻ Utrwalanie ǌachowań w celu ǌapewnienia trwałego stosowania ǌarǌądǌania ǌmianą͘ 

 

Slajd 21 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków  

Role i zadania pracowników w procesie zmian w firmie branży MICE  

Zadania praktyków zarządzania zmianą͗ 

1. Stosowanie ustrukturyzowanej metodyki zarządzania zmianą Zamiast dǌiałać w sposób doraǍnǇ͕ powinni 

mieć podejście strukturalne i celowe͘ 

2. Opracowanie strategii 

Dokonują ocenǇ͕ jak duǏa jest ǌmiana i kto będǌie miał wpłǇw na opracowanie strategii ǌarǌądǌania ludǌką stroną 

zmiany. 

3. Opracowanie planów 

Tworǌą ǌindǇwidualiǌowanǇ ǌestaw planów prǌeprowadǌenia pracowników prǌeǌ ǌmianǇ ;plan komunikacji͕ plan 

dǌiałania sponsorów͕ plan dǌiałania menedǏerów͕ plan sǌkoleń i plan ǌarǌądǌania oporem͘ 

4. Wspieranie innych ról 
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ZasobǇ ǌarǌądǌania ǌmianą to trenerǌǇ i ludǌie͕ którǌǇ są odpowiedǌialni ǌa umoǏliwienie osiągnięcia sukcesu 

wspólnie ǌ innǇmi nieǌbędnǇmi rolami do ǌarǌądǌania ǌmianą͘ 

 

Slajd 22 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Role i zadania pracowników w procesie zmian w firmie branży MICE 

Sponsorzy (TOP-MenedżerowieͿ mają za zadanie͗ 

• Aktywnie i widocznie uczestniczyć w projekcie 

• Budować koalicję sponsorów ;liderów i osób mającǇch wpłǇw na ǌmianęͿ i zarządzać oporem 

• Komunikować się bezpośrednio z pracownikami͕ którǌǇ chcą poǌnać biǌnesowe prǌǇcǌǇnǇ ǌmianǇ od 

liderów biǌnesu͘ 

 

Slajd 23 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Role i zadania pracowników w procesie zmian w firmie branży MICE 

• Menedżerowie są najbliǏej ǌmianǇ͘ To ich ǌespołǇ musǌą ǌmienić sposób wǇkonǇwania swojej pracǇ͕ abǇ 

ǌmiana ta ǌakońcǌǇła się sukcesem͘ MenedǏerowie są preferowanǇmi nadawcami komunikatów o osobistǇm 

wpłǇwie ǌmianǇ na cǌłonków ǌespołu͘ 

• W kaǏdej organiǌacji stale ǌachodǌą dwa rodǌaje ǌmian͗ inicjatǇwǇ odgórne podejmowane prǌeǌ liderów 

;makroǌmianǇͿ oraǌ reakcje na codǌienne potrǌebǇ klientów i dostawców ;mikro-ǌmianǇͿ͘ MenedǏerowie 

wspierają swoich pracowników podcǌas obu rodǌajów ǌmian͘ 

• Postawa menedǏera ma nieǌwǇkle istotnǇ wpłǇw na podwładnǇch͕ nieǌaleǏnie od tego͕ cǌǇ jest to postawa 

wspierająca cǌǇ negująca ǌmianę͘ 

 

Slajd 24 
Zdolność do adaptacji do zmiennych warunków 

Role i zadania pracowników w procesie zmian w firmie branży MICE 

Zadania kierownika projektu. 

• Opracowywanie faktycznych zmian 

Kierownik projektu tworǌǇ roǌwiąǌanie͕ które ostatecǌnie wpłǇnie na sposób͕ w jaki ludǌie będą wǇkonǇwać swoją 

pracę͘ 

• Zarządzanie ͞techniczną strony͟ zmiany 
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Dǌięki takim narǌędǌiom jak karta projektu͕ uǌasadnienie biǌnesowe͕ harmonogram͕ ǌasobǇ͕ struktura podǌiału 

pracǇ͕ budǏet itp͕͘ kierownik projektu realiǌuje technicǌną stronę ǌmianǇ͘ 

• Angażowanie praktyków zarządzania zmianą 

Pracując ǌ praktǇkami ǌarǌądǌania ǌmianą͕ kierownik projektu dba o to͕ abǇ strona technicǌna i strona ludǌka bǇłǇ 

odpowiednio adresowane. 

• Włączenie planów zarządzania zmianą do planów projektu 

RoǌpocǌǇnając ǌarǌądǌanie ǌmianą na pocǌątku projektu i integrując strategię i planǇ ǌarǌądǌania ǌmianą ǌ planami 

po stronie technicznej, kierownik projektu tworǌǇ jeden spójnǇ plan projektu͘ 

 

Slajd 25 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Role i zadania pracowników w procesie zmian w firmie branży MICE 

Klucǌową rolę odgrǇwają pracownicy objęci zmianą. Bez przyswojenia i stosowania przez nich zmiany osiągnięcie 

poǏądanǇch reǌultatów jest bardǌo praktǇcǌnie niemoǏliwe͘ Jakie zadania mają pracownicy objęci zmianą͍ 

• Angażowanie się w zmianę 

Pełne poparcie lub prǌǇnajmniej akceptacja ǌmianǇ 

• Przyswojenie zmiany 

PrǌǇjmowanie ǌmianǇ jak własnej inicjatǇwǇ 

• Stosowanie zmiany 

Realizowanie zmiany zgodnie z oczekiwaniami 

Slajd 26 

Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Czynniki wpływające na sukcesy i niepowodzenia związane ze zmianami w firmie͘ 
Warunki sukcesu w procesie zmian 
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Slajd 27 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Czynniki wpływające na sukcesy i niepowodzenia związane ze zmianami w firmie͘ 

Przyczyny oporu przed zmianami: 

• brak postrǌegania sensu ǌmianǇ prǌeǌ pracowników͕ 

• niepewność co do skutków iͬlub prǌǇcǌǇn ǌmian͕ 

• lek prǌed utratą cenionǇch wartości͕ 

• świadomość słabǇch stron proponowanǇch ǌmian͕ 

• odczucie narzucenia zmian, 

• obniǏenie się ǌdolności adaptacǇjnǇch i kreatǇwności pracowników͕ 

• beǌcǌǇnność wobec prǌǇǌwǇcǌajeń 

• spadek wraǏliwości na stǇmulację 

• brak pocǌucia własnego interesu 

 

Slajd 28 
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Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Sposoby reakcji na zmienne warunki  

• Zaprzeczenie 

• Opór 

• Gniew 

• Negocjacje  

• Depresja 

• Akceptacja 

• ZaangaǏowanie 

 

Slajd 29 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Radzenie sobie z własnymi emocjami oraz wewnętrznym oporem wobec zmian 

• Zarǌądǌanie sobą w ǌmianie i umiejętność sǌǇbkiej adaptacji do ǌmian to jedna ǌ najwaǏniejsǌǇch i 

najbardǌiej cenionǇch kompetencji miękkich u współcǌesnego cǌłowieka͘ 

• SǌǇbka adaptacja do ǌmian ǌwiąǌana jest klucǌową kompetencją prǌǇsǌłości - sprawcǌość ;ǌ ang͘ agilitǇͿ - 

dostosowanie swoich ǌachowań do nowǇch informacji lub ǌmieniającǇch się okolicǌności͖ podejmowanie 

określonǇch dǌiałań prowadǌącǇch do celu w ǌmieniającǇch się okolicǌnościach lub w oblicǌu nowǇch informacji 

nawet zmiana celu. 

• Rezyliencja i adaptacja ʹ klucǌowa ǌdolność do radǌenia sobie ǌe ǌmianami 

• Odpowiedǌialność͕ ǌaangaǏowanie i koncentracja w ǌmianie 

 

Slajd 30 
Zdolność do adaptacji do ǌmiennǇch warunków 

Czynniki budujące postawę proaktywną wobec zmian 

X Zmiana świadomości i postaw jako głównǇ warunek  

skutecǌności ǌmianǇ 

X Budowanie akceptacji dla zmiany u ProaktǇwność versus reaktǇwność u Budǌenie autoangaǏowania do 

zmian u Roǌpoǌnawanie prǌejawów motǇwacji do pracǇ u Posǌukiwanie sǌans i korǌǇści dla siebie 

Slajd 31 

Podnoszenie kwalifikacji 
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Lifelong learning ;LLLͿ jako kluczowy element budowania własnej wartości na rynku pracy i w miejscu pracy͘ 

ͻ Lifelong learning (LLL) ʹ idea całoǏǇciowego ucǌenia się͕ podejmowanie ustawicǌnego ucǌenia się i 

przystosowywania do szybkich zmian. 

3 wymiary: 

• Kształcenie w pionie obejmuje kolejne sǌcǌeble edukacji formalnej ;od Ǐłobkaͬprǌedsǌkola poprǌeǌ sǌkołę͕ 

studia͕ ksǌtałcenie podyplomowe, MBA itd.). 

• Kształcenie w poziomie ma ǌapewnić roǌwój ǌainteresowań dǌięki indǇwidulanej aktǇwności cǌłowieka͕ 

poprǌeǌ poǌnawanie róǏnǇch dǌiedǌin ǏǇcia͕ nauki͕ kulturǇ nieǌaleǏnie od studiów pionowǇch͘ 

• Kształcenie w głąb jest natomiast ściśle ǌwiąǌane ǌ jakością podejmowanǇch procesów roǌwojowǇch i 

wǇraǏa się w bogatej motǇwacji do ucǌenia się͕ w umiejętnościach samoksǌtałcenia͕ ǌainteresowaniach 

intelektualnǇch͕ stǇlu ǏǇcia ǌgodnǇm ǌ ideą LLL i kulturalnǇm wǇkorǌǇstaniem cǌasu wolnego͘ 

Idea LLL jest w pełni realiǌowana tǇlko wówcǌas͕ gdǇ ucǌestnicǇ prǌejawiają aktǇwność we wsǌǇstkich ϯ 

płasǌcǌǇǌnach͘ 

 

Slajd 32 
Podnoszenie kwalifikacji  

Określenie potrzeb͕ możliwości i priorytetów w zakresie kształcenia oraz podnoszenia kwalifikacji͘ 

• CǌǇ jesteś ǌadowolonǇ ǌe swojej obecnej pracǇ i nie planujesǌ ǌmianǇ͍ 

• CǌǇ planujesǌ ǌmianę pracǇ lub obawiasǌ się o swoje obecne stanowisko͍ 

• Chcesǌ się prǌekwalifikować i całkiem ǌmienić branǏę͍ 

• CǌǇ chcesǌ podnieść kwalifikacje w obecnǇm ǌawodǌie͍ 

• Co lubisǌ w swojej obecnej pracǇ͕ a co chciałbǇś ǌmienić na lepsǌe͍ 

• Jak opanowanie nowǇch umiejętności cǌǇ wiedǌǇ wpłǇnie na twoje ǏǇcie ǌawodowe ;i prǇwatneͿ͍ Co się 

zmieni na lepsze? 

• Jaki jest Twój długoterminowǇ plan͕ gdǌie widǌisǌ się ǌa kilka lat - na tym samym stanowisku, w tej samej 

firmie ale na wǇǏsǌǇm stanowisku͍ 

• Co Cię motǇwuje do podniesienia kwalifikacji͕ oprócǌ wǇǏsǌej pensji͍ 

• W jaki sposób Twoja obecna praca wpisuje się w tę wiǌję͍ 

 

Slajd 33 
Podnoszenie kwalifikacji  

Określenie potrzeb͕ możliwości i priorytetów w zakresie kształcenia oraz podnoszenia kwalifikacji͘ 
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• Prǌeǌ podnosǌenie kwalifikacji ǌawodowǇch roǌumie się ǌdobǇwanie lub uǌupełnianie wiedǌǇ i 

umiejętności prǌeǌ pracownika͕ ǌ inicjatǇwǇ pracodawcǇ albo ǌa jego ǌgodą͘ 

• Podnoszenie kwalifikacji ǌawodowǇch powinno bǇć ściśle ǌwiąǌane ǌ rodǌajem wǇkonǇwanej prǌeǌ 

pracownika pracǇ i mieć beǌpośredni ǌwiąǌek ǌ rodǌajem ǌajmowanego stanowiska 

• Pracodawca jest obowiąǌanǇ ułatwiać pracownikom podnosǌenie kwalifikacji ǌawodowǇch͕ ale nie 

oǌnacǌa to wǇraǏania ǌgodǇ na wsǌelkie kursǇ i sǌkolenia͕ w którǇch pracownik chciałbǇ ucǌestnicǌǇć͘ To 

pracodawca decǇduje͕ w jaki sposób będǌie ułatwiał pracownikom podnosǌenie kwalifikacji ǌawodowǇch͘ 

• Pracodawca moǏe ǌobowiąǌać pracownika do podniesienia kwalifikacji ǌawodowǇch nieǌbędnǇch do 

wykonywania pracy na danym stanowisku pracy poprzez skierowanie go na kurs lub szkolenie. Pracownik 

powinien potraktować takie skierowanie jako polecenie słuǏbowe͘ 

•  

Slajd 34 

Podnoszenie kwalifikacji 

Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz źródła ich finansowania 

• Prǌeǌ podnosǌenie kwalifikacji ǌawodowǇch roǌumie się zdobywanie lub uzupełnianie wiedzy i 

umiejętności prǌeǌ pracownika͕ ǌ inicjatǇwǇ pracodawcǇ albo ǌa jego ǌgodą͘ 

• Zdobywanie oznacza nabycie nowej wiedǌǇ lub umiejętności͘ 

• Uǌupełnianie naleǏǇ łącǌǇć ǌ pogłębianiem wiedǌǇ i umiejętności juǏ posiadanǇch͕ ewent͘ ich 

dostosowaniem do nowǇch warunków lub wǇmagań͘ 

• Pracownikowi podnosǌącemu kwalifikacje ǌawodowe prǌǇsługują͗ urlop szkoleniowy oraz zwolnienie z 

całości lub części dnia pracy͕ na cǌas nieǌbędnǇ do ucǌestnictwa w ǌajęciach͘ 

• Za cǌas urlopu sǌkoleniowego oraǌ ǌa cǌas ǌwolnienia ǌ całości lub cǌęści dnia pracǇ pracownik zachowuje 

prawo do wynagrodzenia. 

• Pracodawca może pokryć opłaty za kształcenie͕ przejazd͕ materiały dydaktyczne czy zakwaterowanie  

 
Slajd 35 
Podnoszenie kwalifikacji 

Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz źródła ich finansowania 

• Umowa szkoleniowa - umowa o finansowanie studiów lub szkoleń͕ dotycząca opłacania kosztów 

edukacji pracownika przez pracodawcę ;studia podyplomowe͕ studia MBA͕ szkoleniaͿ͘ 
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• W ǌamian ǌa dofinansowanie pracownik ǌobowiąǌuje się ucǌestnicǌǇć w ǌajęciach i ukońcǌǇć określoną 

formę podnosǌenia kwalifikacji oraǌ kontǇnuować ǌatrudnienie u tego pracodawcǇ prǌeǌ określonǇ cǌas͕ jednak 

nie dłuǏsǌǇ niǏ ϯ lata͘ 

Formy podnoszenia kwalifikacji:  

• StaǏe i praktǇki 

• Studia podyplomowe 

• Sǌkolenia ǌewnętrǌne  

• Sǌkolenia wewnątrǌ organiǌacji 

• Kursy e-learningowe i webinary 

Slajd 36 

Podnoszenie kwalifikacji 

Formy i metody podnoszenia kwalifikacji oraz źródła ich finansowania  

UrlopǇ sǌkoleniowe płatne prǌeǌ pracodawcę͗ 

• 6 dni ʹ pracownicǇ͕ którǌǇ prǌǇstępują do egǌaminów eksternistǇcǌnǇch͕ egǌaminu maturalnego lub 

egǌaminu potwierdǌającego kwalifikacje ǌawodowe 

• 21 dni - pracownicǇ͕ którǌǇ są na ostatnim roku studiów i prǌǇgotowują się do napisania pracǇ dǇplomowej 

lub egǌaminu dǇplomowego Pracownik podnosǌącǇ kwalifikacje moǏe takǏe ubiegać się o͗ 

• prǌǇǌnanie urlopu beǌpłatnego w wǇmiarǌe ǌaakceptowanǇm prǌeǌ obie stronǇ͗ pracownika i pracodawcę͖ 

• ǌwolnienie ǌ całości lub cǌęści dnia pracǇ͕ ale beǌ ǌachowania prawa do wǇnagrodǌenia͘ 

Informacje o sǌkoleniach i fundusǌach na sǌkolenia w ramach programów unijnǇch ǌnaleǍć moǏna na Portalu 

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

Slajd 37 

Podnoszenie kwalifikacji 

Podnoszenie kwalifikacji cyfrowych oraz umiejętności językowych w branży MICE͘ 

• CǇfrowe kwalifikacje to ǌdobǇwanie beǌpośredniego doświadcǌenia ;praktǇkiͿ ǌ nowǇmi narǌędǌiami͕ 

masǌǇnami oraǌ oprogramowaniem cǇfrowǇm͘ To takǏe teoretǇcǌne ǌroǌumienie͕ w jaki sposób nowa technologia 

moǏe bǇć skutecǌnie wǇkorǌǇstǇwana w ǏǇciu ǌawodowǇm͘ 

• Automatyzacja i cyfryzacja miejsc pracy oraz zmianǇ w technologii i metodologii pracǇ są nieodǌowną 

cǌęścią branǏǇ MICE - nowe technologie͕ oprogramowanie͕ urǌądǌenia͕ analiǌa danǇch itd͘ 

• WsǌǇstkie programǇ podnosǌenia kwalifikacji cǇfrowǇch będą bardǌo istotne dla prǌǇsǌłości branǏǇ MICE͘ 

https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/
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• OsobǇ ǌnające jęǌǇk angielski - ǌbiór serwisów i platform oferującǇch sǌkolenia internetowe ǌa darmo͕ ale i 

odpłatne͕ ǌakońcǌone certǇfikacją͕ np͘ Platforma szkoleniowa Microsoft Learning, Project Management Institute 

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

 

Slajd 38 
Podnoszenie kwalifikacji 

Podnoszenie kwalifikacji cyfrowych oraz umiejętności językowych w branży MICE͘ 

• Posługiwanie się jęǌǇkiem obcǇm w branǏǇ MICE jest standardem w codǌiennej komunikacji͘ Środowisko 

anglojęǌǇcǌne jest bardǌo powsǌechne ǌarówno w więksǌǇch͕ jak i mniejszych firmach MICE o zasięgu 

międzynarodowym. 

• Kurs j. angielskiego biznesowego - Business English - opiera się o specjalistǇcǌne materiałǇ͕ branǏowe 

słownictwo i profesjonalne ǌwrotǇ͕ wǌorǇ pism i maili͕ które standardowo stosowane są w relacjach ǌawodowǇch͘ 

• W ofercie sǌkół jęǌǇkowǇch są kursǇ jęǌǇka angielskiego biǌnesowego͕ które mają charakter ogólnǇ oraǌ 

takie͕ które prǌǇgotowują do egǌaminów międǌǇnarodowǇch͗ Cambridge English Business Certificate ;BCE) lub 

egǌamin LondǇńskiej IǌbǇ PrǌemǇsłowo-Handlowej (LCCI English for Business), na poziomie B1, B2 oraz C1. 

 

Slajd 39 
Znaczenie podnoszenia kwalifikacji w branży MICE 

• Zwięksǌenie konkurencǇjności firmǇ MICE- kompetentni pracownicǇ są waǏnǇm ǌasobem organizacyjnym. 

• Roǌwój firmǇ MICE- ǌapoǌnanie się ǌ najnowsǌǇmi trendami i technologiami stwarǌa nowe moǏliwości 

roǌwoju ;ǌakup nowǇch urǌądǌeń͕ nowego oprogramowania cǌǇ wprowadǌanie ǌmian w procedurach i procesach 

w firmie). 

• LepsǌǇ wiǌerunek prǌedsiębiorstwa͕ takǏe pod kątem emploǇer brandingu͘ 

• Zwięksǌenie ǌadowolenia pracowników͕ co beǌpośrednio wpłǇwa na ich produktǇwność i efektǇwność w 

miejscu zatrudnienia. 

• Podnosǌenie kwalifikacji prǌeǌ pracowników ǌ długim staǏem - kluczowe prǌǇ ǌarǌądǌaniu ǌasobami firmǇ i 

ǌachowaniu w niej ciągłości wiedǌǇ i doświadcǌenia͘ 

 
Slajd 40 

Motywowanie siebie i innych  

Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje. 



 Podręcǌnik MICE Umiejętności społecǌne pracowników 
 

110 
  

   

  

110 
 

 

• Motywacja jest to gotowość do podjęcia określonego dǌiałania͕ wǌbudǌona potrǌebą͘ Jest to wewnętrǌnǇ 

proces prǌebiegającǇ w umǇśle cǌłowieka͕ którǇ reguluje jego ǌachowanie͕ wpłǇwając na uǌǇskanie określonego 

wǇniku͘ MotǇwacja ma charakter mechaniǌmu regulującego i uruchamiającego podjęcie określonǇch dǌiałań͘ 

Proces ten prǌebiega nieświadomie. 

• Motywowanie to proces oraǌ jedna ǌ funkcji ǌarǌądǌania͕ regulująca ǌachowania ludǌi͕ abǇ swoim 

dǌiałaniem prǌǇcǌǇniali się do osiągania określonǇch celów͘ Jest mechaniǌmem regulującǇm i uruchamiającǇm 

zachowanie danej osoby. 

• Motywacja zewnętrzna ʹ polega na ǌachęceniu do dǌiałania prǌeǌ stosowanie kar i nagród͘ Cǌłowiek sam 

nie odcǌuwa potrǌebǇ ǌrobienia cǌegoś͕ jest ona wǌbudǌona chęcią otrǌǇmania nagrodǇ lub uniknięcia karǇ͘  

• Motywacja wewnętrzna ʹ gdǇ cǌłowiek dąǏǇ do ǌaspokojenia swoich własnǇch potrǌeb͕ które sam 

odcǌuwa͘ WǇkonanie ǌadania dostarcǌa wówcǌas nagrodǇ wewnętrǌnej͕ satǇsfakcji͕ podnosi pocǌucie własnej 

wartości͘ 

 
Slajd 41 

Motywowanie siebie i innych  

Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje. 

Klasyfikacja czynników motywacyjnych 

Podǌiał ǌ punktu widǌenia ǌakresu oddǌiałǇwania͗ 

• wewnętrǌne ;uǌnanie͕ prestiǏ͕ roǌwój͕ samodǌielność͕ pocǌucie dokonaniaͿ mające długotrwałǇ i głęboki 

wpłǇw na postępowanie pracowników͕ 

• ǌewnętrǌne ;płaca͕ awans͕ poǌǇcja w hierarchii słuǏbowej͕ pocǌucie beǌpiecǌeństwaͿ wǇwierające 

natǇchmiastowǇ wpłǇw na ǌachowanie pracownika͕ skutki tego oddǌiałǇwania nie ǌawsǌe są długotrwałe͘ 

Podǌiał ǌ punktu widǌenia formǇ͗ 

• płacowe ;płace͕ nagrodǇ͕ premieͿ - na ogół wǇwierające najwięksǌǇ wpłǇw na ǌachowanie pracownika, 

motǇwujące do efektǇwnego wǇkonǇwania pracǇ͕ 

• poǌapłacowe ;pochwałǇ ustne͕ dobre warunki pracǇ͕ kursǇ͕ sǌkolenia͕ posiadanie telefonuͬsamochodu 

słuǏbowego͕ wǇjaǌdǇ rekreacǇjneͿ oddǌiałujące w mniejsǌǇm stopniu na ǌachowanie pracownika͘ 

 
Slajd 42 

Motywowanie siebie i innych  

Motywacja a motywowanie - definicja, rodzaje. 

Podǌiał ǌ punktu widǌenia kierunku oddǌiałǇwania͗ 
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• pozytywne (nagrody) - wǌmacniające ǌachowania poǏądane͕ 

• negatywne (kary) - motǇwujące do unikania ǌachowań uwaǏanǇch ǌa niepoǏądane. 

Podǌiał ǌ punktu widǌenia sposobu oddǌiałǇwania͗  

• indywidualne, 

• ǌespołowe͘ 

Podǌiał ǌ punktu widǌenia ǌaspokajanǇch potrǌeb͗ 

• cǌǇnniki ǌaspokajające bodǍce podstawowe ;potrǌebǇ ǏǇciowe organiǌmuͿ͕ 

• cǌǇnniki ǌaspokajające bodǍce wǇǏsǌego rǌędu ;potrǌebǇ tǇpu społecǌnego͕ estetǇcǌnego͕ moralnegoͿ͘ 

Slajd 43 

Motywowanie siebie i innych 

Pozytywne i negatywne przykłady motywowania͘ Motywacja negatywna:  

• opiera się na lęku͕ obawie 

• ma pobudǌać do pracǇ͕ stwarǌając pocǌucie ǌagroǏenia ;np͘ utrata cǌęści ǌarobków͕ nagana lub 

prǌesuniecie na gorǌej płatne stanowisko͘  

• odnosi krótkotrwałe skutki i w sǌersǌej perspektǇwie Ǎle wpłǇwa na całe środowisko pracǇ͕ a nawet 

reputację samej firmǇ͘ 

Motywacja pozytywna: 

• stwarǌanie perspektǇw͕ urǌecǌǇwistnianie celów 

• aktǇwiǌacja͕ ǌwięksǌanie ǌaangaǏowania oraǌ wǇkorǌǇstanie moǏliwości  

• moǏliwość osiągania wǇǏsǌǇch ǌarobków͕ awansu͕ benefitów  

• jej skutecǌność ǌaleǏǇ od realności sǌans na realiǌację celów ;ǌasada SMARTͿ oraǌ ǌłoǏonǇch obietnic 

(nagrody). 

 

Slajd 43 
Motywowanie siebie i innych  

Potrzeby pracowników i ich rozpoznawanie  

ϯ kluczowe potrzeby psychologiczne pracowników͗ 

• Potrzeba stymulacji ʹ pragnienie͕ abǇ ͣsię dǌiało͟ 

• Potrzeba rozpoznania ʹ głód bǇcia ǌauwaǏonǇm 

• Potrǌeba uporǌądkowania ʹ chęć jak najlepsǌego wǇkorǌǇstania cǌasu 

ϱ kluczowych zjawiskͬtrendów mających wpływ na potrzeby pracowników͗ 
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• 1/ VUCA - VolatilitǇ ;ǌmiennośćͿ͕ UncertaintǇ ;niepewnośćͿ͕ ComplexitǇ 

;ǌłoǏonośćͿ͕ AmbiguitǇ ;niejednoǌnacǌnośćͿ 

• 2/ Digitalizacja - ucǇfrowienie wsǌǇstkiego i roǌwój technologicǌnǇ 

• ϯͬ Współtworǌenie ʹ sieciowość͕ design thinking͕ serwicǇǌacja͕ Agile i samoǌarǌądǌające się ǌespołǇ   

• 4/Personalizacja ʹ indǇwidualiǌacja͕ unikatowość͕ dopasowanie do potrzeb 

• ϱͬ Społecǌeństwo dobrobǇtu ʹ rosnąca świadomość͕ ale i ocǌekiwania  

 

Slajd 44 
Motywowanie siebie i innych Potrzeby pracowników i ich rozpoznawanie 

ϱ potrǌeb w oparciu o ϱ klucǌowǇch ǌjawiskͬtrendów ͗ 

• Potrzeba sensu 

Pracownik widǌącǇ sens swojej pracǇ to pracownik ǌaangaǏowanǇ͕ a ǌaangaǏowanie to coś więcej niǏ tǇlko 

poǌǇtǇwna ocena pracǇ i spełnienie osobistǇch ocǌekiwań pracownika͘ 

• Potrzeba ciągłego rozwoju 

Dǌiś waǏne jest nie tǇlko nabǇwanie wiedǌǇ͕ ale teǏ doświadcǌanie i prǌeǏǇwanie͕ mentoring oraz wymiana wiedzy 

i doświadcǌeń͘ 

• Potrzeba wyróżnienia się 

ŚcieǏka roǌwoju pracownika powinna odpowiadać na jego indǇwidualną wiǌję i moǏliwości͕ podkreślać jego 

wǇjątkowość͕ a nie wpisǇwać się w utarte schematǇ͘ 

• Potrzeba wpływu i sprawstwa 

Pracownik chce bǇć cǌęścią organiǌacji i mieć moǏliwość współtworǌenia roǌwiąǌań oraǌ chce widǌieć efektǇ 

dǌiałań tu i teraǌ͘ 

• Potrzeba jakości i samorealizacji 

Pracownik prǌǇwiąǌuje wagę do dobrostanu własnego i otacǌającej rǌecǌǇwistości ʹ społecǌeństwa͕ środowiska͕ 

rodziny. 

Slajd 45 

Motywowanie siebie i innych 

Finansowe i pozafinansowe narzędzia motywowania pracowników branży MICE  

• Odpowiednia pensja͕ adekwatna do doświadcǌenia͕ kompetencji i  stopnia ǌaangaǏowania w pracę͕ a 

takǏe premia, podwyżka͕ awans 
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• Dodatki pozapłacowe dostosowane do potrzeb͗ prǇwatna opieka medǇcǌna͕ kartǇ sportowe͕ słuǏbowǇ 

sprǌęt do uǏǇtku prǇwatnego ;telefon͕ komputer͕ samochódͿ͕dofinansowanie do sǌkoleń͕ nauki jęǌǇków obcǇch͕ 

ǌniǏki i bonǇ ǌakupowe͕ pacǌki świątecǌne dla dǌieci͕ dofinansowanie posiłków͕ biletǇ na wǇdarǌenia kulturalne͕ 

wǇjaǌdǇ integracǇjne͕ dodatkowǇ płatnǇ urlop͕ ubeǌpiecǌenie na ǏǇcie͕ elastǇcǌne godǌinǇ cǌasu pracǇ͕ praca 

online. 

• Okazywanie uznania i aprobaty indywidualnie i na forum organizacji - pochwały słowne ͬ pisemne  

• Możliwość zdobywania nowych kompetencji 

• Okazywanie zrozumienia, zaufania i szacunku 

• Zwiększenie zakresu samodzielności i odpowiedzialności 

• Sprawna komunikacja i rozwiązywanie konfliktów 

• Zapewnienie równowagi między pracą a życiem osobistym 

 
Slajd 46 

Motywowanie siebie i innych 

Znaczenie automotywacji w budowaniu zaangażowania innych 

• Automotywacja - umiejętność skutecǌnego pobudǌania się do dǌiałania͕ wǇǌnacǌanie sobie celów i ich 

realizacja. 

Sposoby motywowania samego siebie: 

• podǌielenie duǏego ǌadania na cǌęści - wǇǌnacǌanie sobie małǇch celów i nagradǌanie się ǌa ich osiągnięcie 

• planowanie dnia pracǇ i odhacǌanie ǌakońcǌonǇch punktów 

• konsekwencja w realiǌowaniu posǌcǌególnǇch obowiąǌków 

• eliminowanie negatywnego nastawienia ʹ ǌamiana͗ ͣmusǌę͟ na ͣchcę͟ 

• posǌukiwanie korǌǇści 

• dbanie o aktǇwnǇ wǇpocǌǇnek oraǌ równowagę międǌǇ pracą a ǏǇciem osobistǇm 

 

Slajd 47 
Motywowanie siebie i innych 

Rola lidera͕ budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery współpracy͘ 

Kierunki oddziaływania:  

• PrǌełoǏonǇ motǇwuje ǌespół 

• Posǌcǌególni cǌłonkowie ǌespołu pracownicǌego motǇwują się wǌajemnie 

• Zespół motǇwuje prǌełoǏonego 
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Motywujący szef ;postawaͿ͗ 

• Posiada autorǇtet ǌbudowanǇ na kompetencji͕ na którą składa się wiedǌa merǇtorǇcǌna i menadǏerska 

• Cechuje go postawa sǌcǌerości i otwartości 

• Jest sprawiedliwy i uczciwy 

• Umie podejmować decǇǌje͕ ǌwłasǌcǌa trudne 

• Jest odwaǏnǇ͕ nie boi się o swoje stanowisko 

• Jest inteligentny emocjonalnie i asertywny 

• Jest ǏǇcǌliwǇ͕ lubi swój ǌespół 

• Daje dobry prǌǇkład 

 

Slajd 48 
Motywowanie siebie i innych 

Rola lidera͕ budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery współpracy͘ 

Motywujący szef ;działaniaͿ͗ 

• Inicjuje nowe projekty 

• Modyfikuje zadania 

• Jest otwartǇ na inicjatǇwǇ pracowników 

• Okazuje zaufanie 

• Stosuje proste i czytelne zasady komunikacji  

• Organiǌuje formǇ podnosǌenia kwalifikacji dla pracowników 

• Promuje najlepsǌǇch͕ prǌǇ ǌachowaniu sǌacunku dla osób͕ którǌǇ tacǇ nie są 

 

Slajd 49 
Motywowanie siebie i innych 

Rola lidera, budowanie kultury pracy grupowej i atmosfery współpracy͘ 

Problemy demotywacji:   

• W zespole jest jeden lub kilku kontr-liderów͕ którǌǇ wpłǇwają destrukcǇjnie 

• SǇndrom wǇpalenia͕ ͣwǇciśniętej cǇtrǇnǇ͟ ͻ Brak osobistego ǌaangaǏowania͕ brak autoimotǇwacji 

Niepopularne tezy: 

• Wartość pracǇ posǌcǌególnǇch pracowników nie jest taka sama͘ Zasada ͣmerǇtokratǇcǌna͟ ʹ nierówne 

wǇnagradǌanie nierównǇch ǌasług͘ 

• Premiuje się rǌecǌǇwistǇ dorobek pracownika͕ nie jego status͕ staǏ pracǇ cǌǇ inne cechǇ formalne͘ 
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• ZatrǌǇmanie pracowników͕ abǇ nie reǌǇgnowali ǌ pracǇ ma znaczenie ʹ ale tǇlko w prǌǇpadku  tǇch͕ którǌǇ 

prǌǇcǌǇniają się do prawidłowego funkcjonowania i roǌwoju firmǇ͘ 

 

Slajd 50 
Motywowanie siebie i innych 

Rola komunikacji i feedbacku w inspirowaniu i motywowaniu innych 

• Postaw na regularną komunikację 

• Pamiętaj o szczerości 

• Posługuj się przykładami 

• Odwołuj się do korzyści i konsekwencji 

• Dawaj bezpośredni feedback 

• Bądź zwięzły 

• Przekazuj informacje na osobności 

• Nie oceniaj 

 

Slajd 51 

Motywowanie siebie i innych 

Trening motywacyjny  

Ćwicǌenie ϭ͗  

Naprawdę waǏne dla mnie jest͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙  

To͕ co nie jest dla mnie waǏne͕ ale musǌę robić͗ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘  

Prǌesǌkoda͕ którą chcę pokonać͗ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

 
Slajd 52 

Motywowanie siebie i innych 
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Trening motywacyjny 

Ćwicǌenie Ϯ͘ Zrób listę rǌecǌǇ͕ które͗  

• Powinieneś robić͙  

• Musisǌ robić͙  

• MoǏesǌ robić͙  

• WǇbierasǌ͕ abǇ robić͙  

• Chcesǌ robić͙  

SprawdǍ͕ co dominuje͗ Powinienemͬmusǌę͕ cǌǇ WǇbieramͬChcę͍ 

 

Slajd 53 
Integracja zawodowa 

Team building 

• Team building to wsǌelkiego rodǌaju formǇ integracji grupǇ sprawiające͕ Ǐe posǌcǌególni jej cǌłonkowie 

wǌajemnie poǌnają swoje mocne i słabe stronǇ͕ definiują wǌajemne role ǌespołowe lub ucǌą współpracǇ w swoim 

zespole. 

• Team building słuǏǇ do wǌmacniania relacji i społecǌnǇch więǌi ǌespołowǇch oraǌ poprawiania 

efektǇwności ǌespołu͕ poprǌeǌ interaktǇwne ǌadania͕ eksperǇmentǇ͕ ćwicǌenia lub warsǌtatǇ ǌespołowe 

ǌorientowane na współpracę w realnǇm dǌiałaniu͘ 

• Elementy team buildingu: 

• budowanie ǌespołu 

• integracja  

• utrǌǇmanie i podnosǌenie energii ǌespołu 

• kreowanie relacji i kreowanie współpracǇ  

• roǌwiąǌǇwanie istniejącǇch problemów i konfliktów 

 

Slajd 54 
Integracja zawodowa 

Team building 

Zadania ǌespołu͗ 

• Efekt synergii 

• Obiektywizm spojrzenia na problemy i wyzwania 

• WǇsoka kreatǇwność 
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• Wąska specjaliǌacja 

• Poprawa komunikacji 

• Dǌielenie się wiedǌą 

• Wspólna odpowiedǌialność 

• WǇkorǌǇstanie ludǌkiego potencjału 

 
 
 

Slajd 55 
Integracja zawodowa 

Zasady integracji zawodowej 

• Wysoki poziom komunikacji 

• Lider zespołu - posiada wsǌelkie kompetencje do efektǇwnego ǌarǌądǌania posiada autorǇtet i jest osobą͕ 

której cǌłonkowie grupǇ ufają͖ wskaǌuje jasne cele͕ dǌieli obowiąǌki i motǇwuje͕ roǌlicǌa ǌ wǇkonanej pracǇ͕ 

nagradǌa oraǌ wskaǌuje błędǇ i poraǏki͘ 

• Określenie klarownych celów 

• Specjalizacja  

• Wysokie kwalifikacje 

• Kreatywność 

• Nastawienie na osiąganie celów 

• Budowanie nowej wartości - nowǇch produktów͕ usług͕ roǌwiąǌań technologicǌnǇch lub organiǌacǇjnǇch͘ 

 
Slajd 56 

Integracja zawodowa 

Formy integracji zawodowej w miejscu pracy 

• sǌkolenia i warsǌtatǇ połącǌone ǌ integracją 

• quizy, turnieje, olimpiady, grupy dyskusyjne 

• wspólna poranna kawa 

• poranna rozgrzewka sportowa 

• spotkania ǌwiąǌane ǌe świętowaniem wspólnǇch sukcesów 

• sǇmbolicǌne świętowanie urodǌinͬimienin pracownika͕ prǌejścia na emerǇturę itp͘ 

• wigilia firmowa 
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Slajd 57 
Integracja zawodowa 

Formy integracji pracowników poza miejscem pracy 

• wspólne wǇjście do restauracji͕ na kręgle 

• ǌajęcia sportowo-rekreacyjne 

• integracja na świeǏǇm powietrǌu ;gra miejsca͕ paintball͕ survival race itp͘Ϳ 

• wyjazd szkoleniowo-integracyjny 

• wǇjście do kina͕ teatru͕ muǌeum͕ operǇ͕ na koncert 

• wycieczka turystyczno-krajoǌnawcǌa͕ wǇjście w górǇ 

• warsztaty kulinarne 

• warsztaty taneczne i artystyczne 

 

Slajd 58 
Integracja zawodowa 

Wolontariat pracowniczy 

• Wolontariat pracowniczy to dǌiałania polegające na inicjowaniu i wspieraniu prǌeǌ pracodawcę 

dǌiałalności społecǌnej pracowników͘ 

• Wsparcie pracodawcǇ moǏe odbǇwać się poprǌeǌ͗ 

• Czas ʹ kiedy pracodawca umoǏliwia realiǌację takich dǌiałań w ramach cǌasu pracǇ͕ 

• Fundusze ʹ kiedǇ pracodawca prǌeǌnacǌa do dǇspoǌǇcji pracowników ʹ wolontariusǌǇ fundusǌe͕ które 

mogą oni wǇkorǌǇstać do realiǌacji swoich dǌiałań͕ 

• Zasoby ʹ kiedǇ pracodawca umoǏliwia wǇkorǌǇstanie ǌasobów ǌakładu pracǇ do realiǌacji dǌiałań 

pracowników-wolontariusǌǇ͕ np͘ samochodów słuǏbowǇch͕ sprǌętu biurowego͕ narǌędǌi komunikacji wewnętrǌnej 

i ǌewnętrǌnej͘ 

 

Slajd 59 
Integracja zawodowa 

Wolontariat pracowniczy 

Formy wolontariatu pracowniczego: 

• Oddelegowania 

• Wolontariat opartǇ na umiejętnościach ;w tǇm dǌiałania pro bonoͿ 
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• Wolontariat osobisty 

• Wolontariat ǌespołowǇ 

• Zbiórki pracownicǌe 

• Mentoring 

• AktǇwność w miejscu pracǇ - krótkie staǏe ;job-shadowing) 

• ZespołǇ ǌarǌądǌające ͬ radǇ powiernicze (trustee) 

 

 

 

Test wiedzy 
 

KaƌƚǇ ćǁicǌeŷ 
AdaƉƚacja dŽ ǌŵieŶŶǇch ǁaƌƵŶkſǁ ʹ kaƌƚǇ ćǁicǌeŷ 
 
Ćwiczenie ϭ͘  

1) WǇobraǍ sobie Ǐe w Twojej firmie nadchodǌi ǌmiana sposobu pracǇ na pracę ǌdalną͘ Spośród ϱ etapów 

wdraǏania takiej ǌmianǇ wǇbierǌ jedno stadium͕ które wg Ciebie stanowi klucǌowǇ cǌǇnnik sukcesu 

zmiany: 

a. Potrzeba zmiany 

b. Wizja 

c͘ Dǌiałanie 

d͘ ZaangaǏowanie 

e. Utrwalanie 

Uǌasadnij odpowiedǍ͗ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

2) W oparciu o powǇǏsǌe ǌadanie  uǌupełnij poniǏsǌǇ tekst o podane cǌǇnniki sukcesu͗  

ϵϬй ǌmian końcǌǇ się niepowodǌeniem, jeśli ǌaniedbanǇ jest cǌǇnnik ludǌki͘ Beǌ ͙͙͙͙͙͙͙͙ pracowników 

w ǌmianę nie ma ona sǌans na wdroǏenie͘ Dlatego klucǌem do sukcesu jest tak wǇjaśnić 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͕͘ bǇ ludǌie wokół nas równieǏ ją pocǌuli͘ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙ oraz przedstawione 



 kaSUZ

 ÇXic[eĄ  
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙ musǌą bǇć jasne i dobrǌe ǌroǌumiane͘ Nie ǌapominajmǇ równieǏ o świętowaniu i  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙ zmiany po jej skutecznym wprowadzeniu. 

3) Reakcja na ǌmianę prǌǇbiera róǏne postacie w miarę upłǇwu cǌasu͘ PrǌǇporǌądkuj brakujące reakcje na 

krzywej:  

1. Stopniowa akceptacja 

2. Zadowolenie  

ϯ͘ Lęk 

 

Grafika 11 - Ɛcheŵaƚ dŽ ćǁicǌeŷ 

a) 3,1,2, 

b) 2,1, 3 

c) 2,3, 1 

d) 3,2,1 

e) 1,3,2 

 
 

4) W oparciu o powǇǏsǌe ǌadanie uǌupełnij poniǏsǌǇ tekst o reakcje na ǌmianę: 
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W pierwsǌej kolejności ǌmiana rodǌi w nas ͙͙͙͙͙͙͙͘͘, co prǌǇniesie͘ Następnie cǌujemǇ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͕͘ Ǐe 

dotǇchcǌasowa rutǇna ǌostanie prǌełamana͕ ale nie trwa to długo poniewaǏ powoli cǌujemǇ obawę i ͙͙͙͙͘͘ Nie 

mając pełnej informacji͕ w jakim ǌakresie ǌmiana wpłǇnie na nasǌe ǏǇcie cǌujemǇ ͙ ͙͙͙͙͙͙͙͙͕͘ ͙ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

i całkowite ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͕͘ gdǇ wsǌǇstkie negatǇwne ucǌucia narastają͘ Ten moment jest decǇdującǇm dla 

sukcesu ǌmianǇ͘ Ale jeśli tǇlko ǌbierǌemǇ w sobie wǇstarcǌająco duǏo sił͕ ǌacǌniemǇ ǌmianę 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ i ǌ odwagą  ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘  

 
 
Klucz odpowiedzi: 

1) d 

ϮͿ ǌaangaǏowanie͕ potrǌeba ǌmianǇ͕ wiǌja͕ dǌiałaniem͕ utrwalanie 

3) c 

ϰͿ niepokój͕ ǌadowolenie͕ lęk͕ ǌagroǏnie͕ pocǌucie winǇ͕ ǌałamanie͕ stopniowa akceptacja͕ iść do prǌodu 
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Ćwiczenie Ϯ͘ 

1) Jeśli jesteś inicjatorem zmiany w swojej firmie, które ǌ poniǏsǌǇch ϱ postaw wobec ǌmian są dla Twojego 

projektu najwięksǌǇm ǌagroǏeniem dla powodzenia przeprowadzenia zmian?  
a. obojętność 

b. antagonizm 

c. bierny opór 

d. liderstwo 

e. akceptacja 

Uǌasadnij wǇbór͗ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

2) ͣTego nie da się ǌrobić͘ JuǏ kiedǇś próbowaliśmǇ͕͟ ͣPrǌeǏǇliśmǇ juǏ nie takie ǌmianǇ͕͟ ͣU nas to się nie 

sprawdǌi͟ ʹ takie i podobne ǌdania moǏna usłǇsǌeć od pracowników bardǌo cǌęsto͘ Dokońcǌ poniǏsǌe 

zdania tak͕ abǇ powstał prǌepis na ǌbudowanie akceptacji dla ǌmianǇ͘ 

WǌajemnǇ sǌacunek generuje ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘͘ 

Dobre relacje ǌapewniają͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘ 

Pocǌucie beǌpiecǌeństwa buduje ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

Wǌajemne ǌaufanie umoǏliwia͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

Wǌajemna otwartość prǌǇnosi ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

3) Wybierz odpowiednie sposoby radzenia sobie z antagonistą͕ którǇ głośno wǇraǏa negatǇwne ǌdanie na 

temat zmiany polegającej na całkowitej reǌǇgnacji ǌ pracǇ ǌdalnej i wǇkonǇwaniu wsǌǇstkich prac  w 

biurze. Antagonista otwarcie nie ǌgadǌa się na ǌmianę͕ chce abǇ tǌw͘ papierkowa robota mogą bǇć 

wykonana poza biurem. Przekonuje innych do swojego zdania i buduje grupę oporu. Wybierz 5 

najlepsǌǇch Twoim ǌdaniem sposobów radǌenia sobie ǌ antagonistą͗ 

1) dąǏ do kompromisu  

2) doceń Ǐe jest sǌcǌerǇ 

3) unikaj róǏnicǇ ǌdań lub ją ǌredukuj 

4) walcǌ͕ bǇ postawić na swoim 

5) nie próbuj prǌekonǇwać 

6) wǇsłuchaj go uwaǏnie  

7) ustal zmianę ǌachowań 

8) pracuj z nim indywidualnie  
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9) nie podejmuj Ǐadnej dǇskusji 

10) prǌecǌekaj jego opór 

 

Uǌasadnij wǇbór͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 
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4) Wybierz odpowiednie sposoby radzenia sobie z biernǇm oporem pracownika͕ którǇ sprawia wraǏenie 

nieǌadowolonego͕ ale nie wǇraǏa ǌdania, nie wǇpełnia ǌadań ǌwiąǌanǇch ǌe ǌmianą, rozmawia negatywnie 

o zmianie, ale w kuluarach͘ WǇbierǌ ϱ najlepsǌǇch Twoim ǌdaniem sposobów radǌenia sobie ǌ biernǇm 

oporem pracownika: 

1. powiedǍ mu wprost o swoich spostrǌeǏeniach 

2. prǌecǌekaj jego bierną postawę 

3. ciągle werǇfikuj jego opinię na temat ǌmianǇ 

4. poinformuj go͕ Ǐe jeśli nie ǌmieni podejścia͕ firma będǌie ǌmusǌona poǏegnać się ǌ nim 

5. dopytuj jeszcze raz, gdy odpowiada od niechcenia lub zdawkowo 

6. zignoruj go 

7. ustal ǌmianę ǌachowań 

8. ǌaproponuj poprǌedni ǌakres ǌadań sprǌed ǌmianǇ 

9. bądǍ cǌujnǇ nawet wtedǇ, gdǇ wǇdaje się, Ǐe akceptuje ǌmianę 

10. wǇsłuchaj i okaǏ ǌroǌumienie 

Uǌasadnij wǇbór͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 
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BƵdŽǁaŶie ǁięǌi eŵŽcjŽŶaůŶej ʹ karty ćǁicǌeŷ 
Ćwiczenie nr ϭ͘ 

x Utwórǌ listę ϭϬ cech osobistǇch͕ które uwaǏasǌ ǌa nieǌbędne do budowania więǌi emocjonalnej ǌ firmą͘ 

Następnie usǌereguj je od najwaǏniejsǌǇch do mniej waǏnǇch͘  

Cechy osobiste Stopień waǏności 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 

 

 

Tabela 21 - ćǁicǌeŶia cechǇ ŽƐŽbiƐƚe 

x Co chciałbǇś wiedǌieć o swoich współpracownikach͕ abǇ pogłębić więǍ emocjonalną w firmie͍ SporǌądǍ 
listę i usǌereguj informacje od najwaǏniejsǌǇch do mniej waǏnǇch͗ 

Informacje Stopień waǏności 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 

 

 

Tabela 22 - CŽ chciaųbǇƑ ǁiedǌieć Ž ƐǁŽich ǁƐƉſųƉƌacŽǁŶikach 

 

x WskaǏ͕ które ǌ poniǏsǌǇch cech są ǌwiąǌane ǌ empatią͘ Dopisǌ własną propoǌǇcję ǌachowań 

empatycznych: 

dawanie rad͕ roǌwiąǌǇwanie problemów͕ analiǌowanie  

tłumacǌenie się͕ ǌaprǌecǌanie͕ ocenianie  

prǌepǇtǇwanie͕ ǌgadǌanie się͕ nieǌgadǌanie się  

skoncentrowanie na drugiej osobie͕ gotowość do pomocǇ͕ prǌǇjęcie perspektǇwǇ drugiej 
osoby 
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mówienie͗ ͣdoskonale cię roǌumiem͕͟ mówienie ͣwiem͕ co cǌujesǌ͕ porównǇwanie ǌe 
swoimi historiami 

 

 

Tabela 23 - cechy ǌǁiąǌaŶe ǌ eŵƉaƚią 

 

x Co chciałbǇś͕ abǇ współpracownicǇ wiedǌieli o Tobie ; co prǌǇsłuǏǇ się budowaniu więǌi w firmieͿ͍ 

SporǌądǍ listę i usǌereguj informacje od najwaǏniejsǌǇch do mniej waǏnǇch͗ 

Informacje Stopień waǏności 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 
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Ćwiczenie Ϯ͘ 

x Opisz sytuacje͕ w których mogą wǇstąpić poniǏsǌe barierǇ utrudniające budowanie więǌi emocjonalnej w 

firmą͗  

1 Nielojalność 
 
 
 

 

2 RóǏnice temperamentów 
 
 
 

 

3 RóǏnice kulturowe 
 
 
 

 

4 Brak tolerancji dla błędów 
 
 
 

 

5 Nierespektowanie granic 
 
 
 

 

6 Nieodpowiednia forma 
komunikacji 
 
 

 

7 Nierespektowanie zasad 
savoir-vivre 
 
  

 

 

x Które ǌ poniǏsǌǇch cech są dla Ciebie najsilniejsǌą blokadą w budowaniu więǌi ǌ innǇmi͍ Uporǌądkuj wg 

ǌnacǌenia͕ wpisując licǌbǇ od ϭ do ϭϬ͗  

1 Umoralnianie  
2 Wypominanie  
3 Rozkazywanie  
4 Robienie wǇrǌutów  
5 DǇktowanie własnǇch roǌwiąǌań  
6 Pouczanie  
7 Bagatelizowanie potrzeb  
8 Ośmiesǌanie  
9 Umniejsǌanie waǏności  
10 GroǏenie  
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Uǌasadnij wǇbór ϯ najsilniejsǌǇch blokad͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x Zapisǌ swoją reakcję ʹ odpowiedǍ na dwie poniǏsǌe sǇtuacje͕ beǌ ǌbǇtniego ǌastanawiania się͗ 

 

1) JesteƑ szefem maųej firmy. Przychodzi do Ciebie pracownik i mſǁi͗ ͣSǌefie͕ ǁƐƉſųƉƌacŽǁŶik ŵŶie ŽbgadƵje ǌa 

Ɖůecaŵi dŽ iŶŶǇch͕ ŽŶi kƌǌǇǁŽ Ŷa ŵŶie Ɖaƚƌǌą͕ Ƒŵieją Ɛię ǌe ŵŶie͘ A ŽŶ Ŷa dŽdaƚek ciągůe Ɛię ƐƉſǍŶia͘ Niech ƉaŶ 

cŽƑ ǌƌŽbi͘͟  

 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

 

2) PƌǌǇchŽdǌi dŽ Ciebie kŽůega i ŵſǁi͗ ͣWieƐǌ͕ ŽƐƚaƚŶiŽ Ǎůe Ɛię cǌƵję͘ Nie ŵŽgę ƐƉać͘ BƵdǌę Ɛię ǁ ŶŽcǇ i jƵǏ dŽ ƌaŶa 

Ŷie ǌaƐǇƉiaŵ͘ CǌęƐƚŽ bŽůi ŵŶie gųŽǁa͕ ƐǌǇbkŽ Ɛię ŵęcǌę͘ CŽƑ jeƐƚ ǌe ŵŶą Ŷie ƚak͘͟ 

 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

 

x Na podstawie poprǌedniego ǌadania oraǌ własnǇch doświadcǌeń odpowiedǌ na poniǏsǌe pǇtania͗ 

 

ϭ͘ Cǌego ocǌekujemǇ od innǇch͕ mówiąc o swoim problemie͕ trudności͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

 

Ϯ͘ W jaki sposób dajemǇ komuś do ǌroǌumienia͕ Ǐe interesuje nas jego problem? 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

ϯ͘ Jak moǏna prǌeǌwǇcięǏǇć barierǇ utrudniające budowanie dobrǇch relacji͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϰ͘ Na cǌǇm polega dobrǇ kontakt ǌ drugim cǌłowiekiem͍  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 
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Integracja zawodowa ʹ kaƌƚǇ ćǁicǌeŷ 
Ćwiczenie ϭ͘ 

1) PrǌǇpomnij sobie grupǇ͕ w którǇch bǇłeś ͬ jesteś ʹ w sǌkole͕ ͣna podwórku͕͟ w pracǇ ʹ w którǇch 

atmosfera i funkcjonowanie nie bǇłǇ fajne͕ a cǌasem ǌupełnie nieudane͘ W takiej grupie nie udawało się 

realiǌować ǌadań tak͕ jak to powinno bǇło się odbǇwać͘ Na podstawie tǇch doświadcǌeń wǇpełnij poniǏsǌą 

tabelkę͗ 

L.P. Oznaka braku integracji Przyczyny Prǌeciwdǌiałanie Reguła 
podstawowa 

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

 

Tabela 24 - ǁųaƐŶe dŽƑǁiadcǌeŶia 

2) Na podstawie opracowanǇch powǇǏej reguł postępowania słuǏącǇch integracji odpowiedǌ na następujące 
pytania: 

1. W jakich sǇtuacjach moǏna stosować te regułǇ͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

Ϯ͘ Dlacǌego cǌasem trudno prǌestrǌegać ǌasad͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

3. Czy w Twojej obecnej pracǇ powǇǏsǌe regułǇ są prǌestrzegane? 
͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

ϰ͘ Jeśli nie ;lub nie wsǌǇstkieͿ͕ spróbuj ǌnaleǍć prǌǇcǌǇnę tej sǇtuacji͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

3) Opisǌ korǌǇści ǌe stosowania poniǏsǌǇch reguł mającǇch wpłǇw na integrację ǌawodową͗ 
x słuchanie siebie nawǌajem͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x ǌachęcanie innǇch͕ sǌcǌególnie małomównǇch͕ do preǌentowania poglądów͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x brak oceniania innych (krytyka wypowiedzi, a nie osoby): 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

x brak niezdrowej rywalizacji: 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

Ćwiczenie Ϯ͘ 

1) Ludǌie w grupie͕ ǌespole͕ społecǌności mogą bǇć jak puzzle ʹ mogą mieć róǏne właściwości͕ cechǇ͕ 

specǇfikę͕ np͘ pasowanie lub niepasowanie do siebie͘ KaǏdǇ puǌǌel wnosi coś waǏnego do całości͘  

Na podstawie poniǏsǌǇch pǇtań opisǌ͕ co moǏesǌ wnieść do społecǌności w Twoim miejscu pracǇ͗  

ϭ͘ CǌǇ jesteś podobnǇ do innǇch ͣpuǌǌli͍͟ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

Ϯ͘  Co Cię wǇróǏnia͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘͘͘͘͘͘͘͘͘͘͘͘͘ 

ϯ͘ Jakie są Twoje mocne i słabe stronǇ͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϰ͘ CǌǇ łatwo dopasowujesǌ się do innǇch͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϱ͘ Dlacǌego inne ͣpuǌǌle͟ Cię potrǌebują͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϲ͘ Co się stanie͕ jeśli Cię ǌabraknie͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϳ͘ Jaki masǌ wpłǇw na resǌtę ͣpuǌǌli͍͟ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϴ͘ CǌǇ jesteś ͣpuǌǌlem͟ centralnǇm cǌǇ perǇferǇjnǇm͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϵ͘ Ile masǌ połącǌeń ǌ innǇmi ͣpuǌǌlami͍͟ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

ϭϬ͘ Łatwo cǌǇ trudno się ǌ Tobą połącǌǇć͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

2) PomǇśl o  koledǌe ͬ koleǏance ǌ pracǇ͕ ǌ którǇmͬą jesteś w najbliǏsǌǇch relacjach koleǏeńskich͘ CǌǇ ǌnasǌ 

jej upodobania͕ potrǌebǇ͕  etc͍ Odpowiedǌ na poniǏsǌe pǇtania͗ 

Jejͬ jego ulubionǇ gatunek filmowǇ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

Jejͬ jego ulubionǇ wǇkonawca ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

Jej/ jego ulubionǇ autor ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘͘͘ 

Jejͬ jego ulubionǇ sport ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘ 

Jejͬ jego hobbǇ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘͘  

Sposób spędǌania cǌasu wolnego ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

Ćwiczenie ϯ.  

1) Zaǌnacǌ͕ które stwierdǌenia oǌnacǌają właściwą reakcję na krǇtǇkę͗ 

1. Kiedy słyszymy słowa krytyki od innych, zazwyczaj przestajemy  słuchać, bo jest to dla nas 
trudne do zniesienia. 

 

2. Choć krytyczne komentarze są nieprzyjemne, nie ma potrzeby bronić się przed nimi za wszelką 
cenę albo ich odpierać. 

 

3. Krytyka na ogół paraliǏuje͕ wǌbudǌa lęk i naleǏǇ starać się na nią nie naraǏać, próbując sprostać 
oczekiwaniom innych. 

 

4. Gdy usłǇsǌǇ się krǇtǇkę, najczęściej trzeba przyjąć ją ze spokojem, nawet kiedy się z nią nie 
zgadzamy. 

 

5. MamǇ tendencję wracania wiele raǌǇ do kaǏdego krǇtǇcǌnego komunikatu͕ abǇ ǌastanowić się͕ 
co jest ǌ nami nie tak͕ dlacǌego nie potrafimǇ bǇć lepsi͘ 

 

6.  Inni nie powinni nas krǇtǇkować ʹ jak coś im się w Tobie nie podoba͕ 
musǌą to ǌaakceptować͕ bo jesteś͕ jaki jesteś͘ 

 

7.  W sǇtuacji͕ kiedǇ ktoś nas  skrǇtǇkuje͕ nie ǌakładamǇ ǌ górǇ͕ Ǐe nie ma racji͘ ChcemǇ 
prǌemǇśleć jego słowa͕ abǇ sprawdǌić͕ cǌǇ jest w nich coś͕ co uǌnamǇ za prawdziwe. 

 

8. W krǇtǇcǌnǇm komentarǌu ǌawsǌe jest ǌawarta prawda͕ ǌ którą trǌeba się ǌgodǌić i którą 
naleǏǇ prǌǇjąć͘ 

 

9. Po usłǇsǌeniu krǇtǇcǌnǇch uwag ǌawsǌe naleǏǇ dać sobie cǌas͕ abǇ ǌastanowić się nad 
wǇwaǏoną reakcją͘ 

 

10.  NigdǇ nie naleǏǇ wǇklucǌǇć ǌmianǇ swojego ǌachowania pod wpłǇwem krǇtǇki͕ bo 
mogą ǌ niej wǇniknąć dobre rǌecǌǇ͘ 

 

11.  KiedǇ ktoś nas krǇtǇkuje͕ uwaǏamǇ͕ Ǐe w ten sposób pokaǌuje nam͕ Ǐe nas nie lubi͕ nie 
ceni, nie szanuje itp. 
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12. KiedǇ ktoś nas krǇtǇkuje͕ cǌujemǇ w sobie silną presję͕ abǇ się prǌed nim wǇtłumacǌǇć 
i usprawiedliwić͘ 

 

13.  Nawet najbardǌiej napastliwą krǇtǇkę naleǏǇ postrǌegać jako Ǎródło informacji 
o sobie i/lub o drugiej osobie. 

 

 

Tabela 25 - ƌeakcja Ŷa kƌǇƚǇkę 

 

2) Które ǌ ǌaǌnacǌonǇch stwierdǌeń są Twoimi reakcjami na krǇtǇkę͍  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

3) Z którǇmi niepoǏądanǇmi reakcjami na Twoją krǇtǇkę spotkałeś się w ǏǇciu ǌawodowǇm͍ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 
Motywacja ʹ kaƌƚǇ ćǁicǌeŷ 

 
Ćwiczenie ϭ͘ 

 

1) PomǇśl o jakiejś cǌǇnności ǌ ǏǇcia prǇwatnego lub ǌawodowego͕ którą wǇkonujesǌ w miarę regularnie͕ 

a której sǌcǌególnie NIE LUBISZ͕ lub którą postrǌegasǌ jako duǏe wǇǌwanie dla siebie͘ Na ƉƌǌǇkųad͗ 

ͣRegƵůaƌŶe mycie ƐaŵŽchŽdƵ͟ lub ͣCŽdǌieŶŶe raportowanie czǇŶŶŽƑci ǌaǁŽdŽǁǇch͘͟ 

Zapisǌ tu swoją cǌǇnność͗ ͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

2) Twoim ǌadaniem jest teraǌ wǇpowiedǌenie tej cǌǇnności po kolei͕ ǌ uǏǇciem kaǏdego ǌe słów 

ǌawartǇch w poniǏsǌej tabeli͘ 

Czyli, ŽdŶŽƐǌąc Ɛię do ƉŽǁǇǏƐǌegŽ ƉƌǌǇkųadƵ o myjni: ͣMuszę regularnie mǇć samochód͕͟ 

ͣMogę regularnie mǇć samochód͕͟ ͣZasługuję͕ by regularnie mǇć samochód͟ itd͘ 

 

3) GdǇ wǇpowiadasǌ wersję ǌ kaǏdǇm kolejnǇm słowem motǇwującǇm͕ zaobserwuj͕ jak wpłǇwają na 

Ciebie kolejne komunikatǇ i jak ǌmienia się Twój odbiór tǇch ǌdań͘ 
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4) Określ i wpisǌ w tabeli poniǏej swój poǌiom MOTYWACJI oraz SATYSFAKCJI do dǌiałania w kaǏdej 

wersji ǌdania͕ wǇraǏając ten poǌiom w punktach͕ w skali od ϭ do ϭϬ͕ gdǌie ϭ to najmniej͕ a ϭϬ to 

najwięcej ;motǇwacji͕ satǇsfakcjiͿ͘ 

 

5) Teraz uǌupełnij tabelę͗ 
 

Słowo 

Mój poziom MOTYWACJI do działania 
;określ w skali od 1 do 10, na ile jest 
prawdopodobne, że to zrobisz) 

Mój poziom SATYSFAKCJI 
;określ w skali od 1 do 10, na ile będzie 
Cię CIESZYĆ͕ jeśli podejmiesz to działanieͿ 

Musǌę     

Mogę     

Zasługuję͕ bǇ     

Spróbuję     

Mam     

Powinienem     

Stać mnie͕ bǇ     

Zamierzam     

Jestem zdolny     

Ocǌekuje się͕ 
Ǐe     

Jest moǏliwe͕ 
by     

Ośmielam się     

Jest konieczne, 
by     

DecǇduję się     

Potrǌebuję     

ŻǇcǌę sobie     
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Trzeba     

Pozwalam 
sobie     

Dopuszczam, 
Ǐe     

Jestem gotów     

Chcę     

Wolę     

Wybieram     

Robię     

Zrobię     

͙͙;bǇmͿ     

 
Tabela 26 - ŽƉiƐ ƚabeůi dŽ ƵǌƵƉeųŶieŶia 

6) Po skońcǌeniu uǌupełniania tabeli punktami, wybierz 10 swoich najmocniejszych słów͕ kierując się 

obǇdwoma rankingami ;cǌǇli i motǇwacją i satǇsfakcjąͿ͘ 

7) Teraǌ͕ TYLKO dla tǇch wǇbranǇch ϭϬ słów͕ powtórǌ raǌ jesǌcǌe określanie punktów na skali ϭ-ϭϬ͘ Znów 

określ w punktach swoją odczuwaną motywację i satysfakcję w kaǏdǇm kolejnǇm wǇraǏeniu͘ 

8) ZawęǍ teraǌ listę do 5 najmocniejszych dla Ciebie słów ;jeśli np͘ mówiąc ͣMogę regularnie jeǍdǌić do 

mǇjni͟ wǇobraǏam sobie͕ Ǐe to robię i nie jest to duǏǇ wǇsiłek͕ to ǌnacǌǇ͕ Ǐe słowo MOGĘ ma dla mnie 

motywującą MOC). 

9) Na ostatnim etapie ćwicǌenia ułóǏ swoje RANKINGI͗ 

a͘ Mój RANKING najsilniej motǇwującǇch ϯ-ϱ słów͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

b͘ Mój RANKING ϯ-ϱ słów͕ które mnie najbardǌiej DEMOTYWUJĄ͗ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 
Podnoszenie kwalifikacji ʹ kaƌƚǇ ćǁicǌeŷ 
Ćwiczenie ϭ 

1) ͣCǌłowieka nuǏǇ wsǌǇstko ǌ wǇjątkiem nauki͟ ;WergliusǌͿ ͕ ͣMasǌ całe ǏǇcie͕ abǇ naucǌǇć się ǏǇć͟, (Seneka 

MłodsǌǇͿ͘ 

Zaproponuj 2 hasła promujące ideę ucǌenia się prǌeǌ całe ǏǇcie ;LLLͿ ͬ  koniecǌność  podnosǌenia swoich 

kwalifikacji:  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

2) Opisǌ wpłǇw͕ jaki dla pracownika i firmy niesie ǌa sobą roǌwój kompetencji kadry pracowniczej: 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

3) Chęć roǌwoju to jedna ǌ klucǌowǇch kompetencji miękkich͘ Pochwal się ǌdobǇtymi kwalifikacjami oraz kursami 

i sǌkoleniami͕ które odbǇłeś͘  

.͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

.͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

.͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

 

4) Opisz swoje plany w zakresie podnoszenia kwalifikacji, doskonalenia zawodowego, rozwoju osobistego. 
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘. 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘͘ 

 

Ćwiczenie Ϯ͘ 

1) WǇpełnij poniǏsǌą tabelką͕ pocǌąwsǌǇ od wskaǌania celu biǌnesowego firmǇ branǏǇ MICE do wǇboru 

odpowiedniej formy/ form i ǌakresu tematǇcǌnego doskonalenia ǌawodowego pracowników͘ 

Ustalenie sposobu i metod podnoszenia kwalifikacji pracowników 
OkreĞlenie celu biznesowego 

 
 
 
 
  

Ustalenie, jakie kwalifikacje pracowników będą wymagane do uzyskania obranego celu biznesowego 

 
 
 
 
 
  

Wybór odpowiednich narzędzi do osiągnięcia celu, np. 

 

  
 

  
 

  
 

  
 

szkolenia   studia podyplomowe   konferencje   sympozja   kursy 
 
 

 
 
 

 

Tabela 27 - Ustalenie sposobu i metod podnoszenia kǁaůifikacji ƉƌacŽǁŶikſǁ 

2) Praca w ǌespole͕ komunikacja͕ budowanie relacji͕ ǌarǌądǌanie rǇǌǇkiem͕ ǌnajomość usług i produktów͕ 

ǌarǌądǌanie projektami ʹ do którego ǌ poniǏsǌǇch stanowisk prǌǇpisǌesǌ wskaǌanǇ profil kompetencǇjnǇ͗ 

a) pracownik administracyjny 

bͿ dǇrektor ǌarǌądǌającǇ 
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cͿ menedǏer średniego sǌcǌebla 

dͿ pracownik dǌiału technicǌnego 

 

Jakie dodatkowe kompetencje moǏesǌ prǌǇpisać do wskaǌanego stanowiska͍  

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͘ 

 

  



kwestionarius[ 

samooceny 
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Naƌǌędǌia dŽ ƐaŵŽŽceŶǇ 
AdaƉƚacja dŽ ǌŵieŶŶǇch ǁaƌƵŶkſǁ ʹ autodiagnoza 
 

L.p Stwierdzenie TAK NIE 
1 Nie lubię ǏadnǇch ǌmian͕ doceniam pewność i stabiliǌację͘   
2.  Stabiliǌacja to stagnacja͖ lubię ǌmianǇ͕ bo motǇwują mnie do aktǇwności͘     
3.  Zmianę w pracǇ postrǌegam jako sǌansę na roǌwój͘   
4. To co nowe jest potencjalnie niebeǌpiecǌne͖ ǌmianę postrǌegam jako ǌagroǏenie͘   
5.  Zmiana sama w sobie nie jest ani dobra͕ ani ǌła͘ Jest procesem͕ którǇ ǌachodǌi i powoduje 

określone skutki͘ 
  

6.  Nie lubię bǇć ǌaskakiwanǇ͕ ale potrafię się odnaleǍć w nowej sǇtuacji͘   
7. Jestem prǌǇgotowanǇ na ciągłe ǌmianǇ w firmie͖ uwaǏam͕ Ǐe są nieǌbędne͘   
8. Zmiana nie jest cǌǇmś sporadǇcǌnǇm͕ ǌakłócającǇm pracę͕ ale istotą dobrego 

funkcjonowania firmy. 
  

9. GdǇ są wprowadǌane nowe technologie w firmie͕ ǌadaję sobie pǇtanie͗ cǌǇ sprostam 
nowym wymaganiom? 

  

10. Gdy ǌatrudniane są nowe osobǇ͕ od raǌu nawiąǌuję ǌ nimi relacje ǌawodowe͘   
11. W prǌǇpadku redukcji ǌatrudnienia i powierǌenia mi nowǇch obowiąǌków͕ odcǌuwam lęk i 

niepewność oraǌ mam ochotę ǌreǌǇgnować͘ 
  

12.  SǌǇbko dostosowuję się do nowǇch warunków lokalowych firmy i nowej infrastruktury.   
13. PoǌǇskanie nowego kontraktu oraǌ współpraca ǌ nowǇm klientem powodują u mnie 

podwǇǏsǌonǇ poǌiom stresu͘ 
  

14.  ZmianǇ ǌwiąǌane ǌ dostosowaniem się firmǇ do nowǇch wǇmagań prawnǇch nie ǌakłócają 
mojego rytmu pracy. 

  

15. W sǇtuacji ǌmianǇ kierownictwa odcǌuwam stres͕ gdǇǏ nie wiem͕ jak się ǌmieni trǇb pracǇ 
i jak teraǌ będǌie wǇglądała współpraca͘ 

  

16.  W prǌǇpadku ǌatrudnienia nowej osobǇ do mojego dǌiału͕ mam obawę͕ cǌǇ stracę swoją 
dotǇchcǌasową poǌǇcję͘ 

  

17. Sądǌę͕ Ǐe w sǇtuacji krǇǌǇsowej w firmie tak naprawdę niewiele da się ǌrobić͘    
18. ZmianǇ ǌawsǌe powinnǇ bǇć wprowadǌane stopniowo͘   
19. Lęk i pesǇmiǌm jest normalną reakcją na ǌmianǇ w firmie͘   
20.  Na pierwsze sukcesǇ po wprowadǌeniu ǌmian nieraǌ trǌeba bardǌo długo cǌekać͘   

 

Tabela 28 - AdaƉƚacja dŽ ǌŵieŶŶǇch ǁaƌƵŶkſǁ ʹ autodiagnoza 

Wyniki 

Możesz sobie przyznać punkty͕ jeśli Twoje odpowiedzi były następujące͗ 

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 
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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.   x 1 
17.   x 1 
18.   x 1 
19.   x 1 
20.  x  1 

 
Tabela 29 - AdaƉƚacja dŽ ǌŵieŶŶǇch ǁaƌƵŶkſǁ ʹ 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 (%): ͙͙͙͙͙͘ 

Obszar do rozwoju (%): ͙͙͙͙͙͙͙͙ 
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BƵdŽǁaŶie ǁięǌi - autodiagnoza 
L.p Stwierdzenie Tak Nie 
1 PrǌǇjemna atmosfera w pracǇ to jeden ǌ waǏnǇch powodów͕ dla którǇch chętnie 

prǌǇchodǌę do firmǇ͘ 
  

2.  Relacje panujące w firmie i kultura organiǌacǇjna nie mają wpłǇwu na moje decǇǌje 
i wǇborǇ dotǇcǌące podjęcia lub ǌmianǇ pracǇ͘ 

  

3.  Jestem gotów wspierać współpracowników w trudnǇch sǇtuacjach͘   
4. Dbam prǌede wsǌǇstkim o te kontaktǇ͕ które prǌǇnosǌą mi korǌǇści͘   
5.  Budowanie w pracǇ relacji pełnǇch sǌacunku i ǌaufania jest równie waǏne͕ jak 

realiǌacja ǌadań ǌawodowǇch͘ 
  

6.  Praca ǌespołowa umoǏliwia mi osiąganie celów͕ które trudno ǌrealiǌować w 
pojedǇnkę͘ 

  

7. Relacje oparte na miłej atmosferǌe prǌedkładam nad wǇmagania wobec 
współpracowników͘ 

  

8. Zawsǌe okaǌuję wǇroǌumiałość współpracownikom͕ którǌǇ popełniają błędǇ͘   
9. Nie ma pełnego ǌaufania do kolegów ǌ pracǇ i nic tego nie ǌmieni͘   
10. Dostrǌegam wśród kolegów w firmie róǏnice temperamentów͕ predǇspoǌǇcji i 

upodobań͘ 
  

11. Zroǌumienie róǏnic charakterów wśród współpracowników nie ma wpłǇwu na mój 
sposób komunikacji͘ 

  

12.  Chętnie spoufalam się ǌ kolegami ǌ pracǇ͘   

13. Zawsze jestem punktualny w pracy i ocǌekuję tego od innǇch͘   

14.  Zwracam uwagę osobom͕ które posługują się w pracǇ niekulturalnǇm 
słownictwem͘ 

  

15. Chętnie spotǇkam się po pracǇ ǌ kolegami ǌ firmǇ ;wspólne wǇjścia͕ wǇjaǌdǇ͕ 
imprezy itp.).  

  

16.  Świętowanie prǇwatnǇch urocǌǇstości w pracǇ ;imieninǇ͕ jubileusǌe itp͘Ϳ uwaǏam 
ǌa ǌłǇ pomǇsł͘ 

  

17. PobłaǏliwość i maskowanie notorǇcǌnǇch pomǇłek kolegi ǌ pracy ma swoje granice.   
18. Jako sǌef ǌaproponowałbǇm Ϯ x w tǇgodniu wspólne śniadania w firmie͘   
19. Jestem gotów ǌmienić planǇ prǇwatne͕ jeśli kolega ǌ pracǇ poprosi mnie o pomoc͘    
20.  PrǇwatne roǌmowǇ w godǌinach pracǇ uwaǏam ǌa niedopusǌcǌalne͘   

 

Tabela 30 - BƵdŽǁaŶie ǁięǌi - autodiagnoza 

Wyniki 

Możesz sobie przyznać punkty͕ jeśli Twoje odpowiedzi były następujące͗ 

LP TAK NIE Pkt 
1.  x  1 
2.   x 1 
3.  x  1 
4.   x 1 
5.  x  1 
6.  x  1 



 Podręcǌnik MICE Umiejętności społecǌne pracowników 
 

142 
  

   

  

142 
 

 

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.   x 1 
17.  x  1 
18.  x  1 
19.  x  1 
20.   x 1 

 
Tabela 31 - BƵdŽǁaŶie ǁięǌi - 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 (%): ͙͙͙͙͙͘ 

Obszar do rozwoju (%): ͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

Integracja zawodowa - autodiagnoza 
L.p Stwierdzenie TAK NIE 
1 Niechętnie ucǌestnicǌę w spotkaniach integracǇjnǇch͘   
2.  Potrafię się dogadać ǌ kolegami ǌ pracǇ beǌ koniecǌności udǌiału w impreǌach 

integracyjnych. 
  

3.  UwaǏam͕ Ǐe integracja jest swoistym urozmaiceniem pracy.   
4. Integracja poprawia atmosferę i relacje w firmie.   
5.  AbǇ lepiej poǌnać współpracowników͕ dobrǌe jest organiǌować wspólne impreǌǇ͘   
6.  Integracja nie prǌekłada się na ǌwięksǌenie wǇdajności pracǇ ǌespołu͘   
7. Spotkania integracǇjne prǌǇcǌǇniają się do budowania koleǏeńskich relacji͘    
8. PowaǏnǇch konfliktów wewnątrǌ firmy nie roǌwiąǏe nawet najlepsǌa wspólna zabawa.   
9. NajlepsǌǇm sposobem odreagowania stresu w pracǇ jest odcięcie się od współpracowników͘   
10. WǇjaǌd integracǇjnǇ moǏe bardǌiej podǌielić niǏ połącǌǇć ǌałogę firmǇ͘   
11. Budowanie silnego ǌespołu ǌ grupǇ nieǌnanǇch sobie osób nie ma sensu.   
12.  Nie lubię ǌadań interaktǇwnǇch͕ eksperǇmentów, warsǌtatów, gier ǌespołowǇch i wszystkich 

innǇch aktǇwności͕ które wiąǏą się ǌ integracją ǌawodową͘ 
  

13. Najlepsǌą formą radzenia sobie z kryzysami czy konfliktami w grupach pracowniczych są 
warsztaty integracyjne. 
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14.  Integracja ǌawodowa nie musi budować nowǇch wartości͖ wǇstarcǌǇ͕ Ǐe jest dobrą 
roǌrǇwką͘ 

  

15. Połącǌenie warsǌtatów umiejętności prǌǇdatnǇch w pracy ǌ relaksem i dobrą ǌabawą jest 
świetną formą integracji ǌawodowej͘ 

  

16.  Warunki inne niǏ biurowe (firmowe) dają pracownikom okaǌję do lepsǌego poǌnania się i 
ucǌenia się pracy w zespole. 

  

17. Chętnie weǌmę udǌiał w igrǌǇskach firmowǇch ǌ elementami team buildingu͘   
18. Wolontariat pracownicǌǇ nie jest formą integracji͕ ǌ którą się identǇfikuję   
19. Jako pracodawca chętnie wsparłbǇm wolontariat pracownicǌǇ mojej firmie͘   
20.  Wspólne dǌiałania w firmie dla dobra innǇch to piękna idea͕ ale nie mam na nią cǌasu͘   

 

Tabela 32 - Integracja zawodowa - autodiagnoza 

 

Wyniki: 

Możesz sobie przyznać punkty͕ jeśli Twoje odpowiedzi były następujące͗ 

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.  x  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% 

 

Poǌiom Twoich kompetencji ;йͿ͗ ͙͙͙͙͙͘ 

Obsǌar do roǌwoju ;йͿ͗ ͙͙͙͙͙͙͙͙ 
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Analiza motywacji zawodowej 
Z podanych par stwierdǌeń wybierz jedno i zaznacz oǌnacǌającą je literą po prawej stronie. 

 
 

1. 
Jest dla mnie ǁaǏŶe͕ by ŵieć dobrze ƉųaƚŶą Ɖƌacę͕ nawet jeƑůi nie ǌǇƐkƵję uznania za to co ƌŽbię͘ A 
WaǏŶe jest dla ŵŶie͕ Ǐe moja praca zyskuje uznanie i ƉŽchǁaųę͕ Ŷaǁeƚ jeƑůi oznacza to, Ǐe 
mniej zarabiam. 

B 

 
2. 

WŽůę ŵieć dobre stosunki ǌ ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵ͕ nawet jeƑůi oznacza ƉŽŵŶiejƐǌą 
ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑć͘ 

D 

WŽůę ŵieć ǁiękƐǌą ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑć͕ nawet jeƑůi oznacza to nieco trudniejsze stosunki z 
ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵ͘ 

C 

 
3. 

WaǏŶe Ɛą dla mnie stosunki z ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵ͕ nawet jeƑůi oznacza to wykonywanie mniej 
ciekawej pracy. 

D 

WaǏŶe jest dla mnie by ŵieć iŶƚeƌeƐƵjącą Ɖƌacę͕ nawet jeƑůi ŽǌŶacǌa to, Ǐe moje stosunki 
z ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi nie Ɛą najlepsze. 

G 

 
4. WŽůę ŽƚƌǌǇŵać awans, nawet jeƑůi oznacza to zmniejszenie szansy uzyskania ƉŽdǁǇǏki E 

WŽůę ǌajŵŽǁać wysoko ƉųaƚŶe stanowisko, nawet jeƑůi oznacza to zmniejszenie szansy 
otrzymania awansu. 

A 

 
5. 

WaǏŶe jest dla mnie zdobycie uznania za wykonywanie stosunkowo mniej ǁaǏŶegŽ 
zadania, ŶiǏ wykonywanie ǁaǏŶegŽ͕ ale niedocenionego zadania. 

B 

WaǏŶiejƐǌe jest dla mnie realizowanie ǁaǏŶegŽ zadania, ŶiǏ wykonywanie nieistotnego 
zadania, kƚſƌe zyska uznanie i ƉŽchǁaųę͘ 

G 

 
6. 

WŽůaųbǇŵ ǁǇkŽŶǇǁać Ŷieciekaǁą Ɖƌacę͕ pod warunkiem, Ǐe dobrze ƵkųadaųǇbǇ Ɛię moje 
stosunki z kolegami. 

H 

WŽůaųbǇŵ ǁǇkŽŶǇǁać Ɖƌacę͕ nawet jeƑůi ŽǌŶacǌaųŽbǇ to ŵŽją ŶieƉŽƉƵůaƌŶŽƑć ǁƑƌſd 
kŽůegſǁ͘ 

G 

 
7. 

NajǁaǏŶiejƐǌǇŵ warunkiem ƵŵŽǏůiǁiającǇŵ ǁǇƉeųŶieŶie moich ŽbŽǁiąǌkſǁ jest 
posiadanie ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑci i ǁųadǌǇ dającej ŵŽǏůiǁŽƑć podejmowania decyzji. 

C 

NajǁaǏŶiejƐǌǇŵ warunkiem ǁųaƑciǁegŽ ǁǇƉeųŶiaŶia ŽbŽǁiąǌkſǁ jest dla mnie 
zagwarantowanie dobrej ƉųacǇ͘ 

A 

 
8. 

Wole ŵieć Ɖƌacę chaƌakƚeƌǇǌƵjącą Ɛię dobrymi stosunkami z ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi͕ nawet jeƑůi 
oznacza to ŶiǏƐǌe Ɖųace͘ 

D 

Zasadnicze znaczenie ma dla mnie dobrze ƉųaƚŶa praca, nawet jeƑůi oznacza to ƚƌƵdŶŽƑci 
we ǁƐƉſųƉƌacǇ ǌ ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi͘ 

A 

 
9. 

WŽůę bǇć obarczony ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑcią przy wykonywaniu pracy, nawet jeƑůi oznacza 
to, Ǐe jest ona mniej doceniana i przynosi mniej ƉŽchǁaų͘ 

C 

WŽůę ŵieć mniej ŽdƉŽǁiedǌiaůŶą Ɖƌacę͕ pod warunkiem, Ǐe to co ƌŽbię zapewnia mi 
uznanie i powody do ƉŽchǁaų ǌe strony innych. 

B 

 
10. 

Odczuwam dƵǏą ŵŽƚǇǁację do pracy, kiedy jestem doceniany i chwalony tak jak na to 
ǌaƐųƵgƵję͘ 

B 

Odczuwam dƵǏą ŵŽƚǇǁację͕ ƉƌacƵjąc ze swoim ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵ͕ jeƑůi nasze stosunki 
ƐųƵǏbŽǁe Ɛą dobre, a ǁƐƉſųƉƌaca Ƶkųada Ɛię ƉŽŵǇƑůŶie͘ 

D 

 
11. 

WŽůaųbǇŵ ŵieć poczucie ŽƐiągŶięcia sukcesu po wykonywaniu trudnej pracy, ŶiǏ 
ƑǁiadŽŵŽƑć͕ Ǐe ŵiaųeŵ ųaƚǁiejƐǌą͕ ale dobrze ƉųaƚŶą Ɖƌacę͘ 

F 
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WŽůaųbǇŵ ŵieć dobrze ƉųaƚŶą Ɖƌacę ŶiǏ ƚaką͕ kƚſƌa ƐƚǁaƌǌaųabǇ problemy jakie 
ŵƵƐiaųbǇŵ ƉƌǌeǌǁǇcięǏǇć͘ 

A 

12. Odczuwam ǁiękƐǌą ƐaƚǇƐfakcję w pracy ǁſǁcǌaƐ͕ gdy wiem, Ǐe mam poparcie kŽůegſǁ H 

 Odczuwam ǁiękƐǌe zadowolenie z uznania i ƉŽchǁaų za dobrze ǁǇkŽŶǇǁaŶą Ɖƌacę ŶiǏ z 
uzyskanego poparcie ze strony kŽůegſǁ͘ 

B 

 
13. 

ŚǁiadŽŵŽƑć͕ Ǐe inni ludzie Ɛą zadowoleni z tego, Ǐe jestem ich kŽůegą͕ stymuluje mnie 
bardziej ŶiǏ ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑć͘ 

H 

ŚǁiadŽŵŽƑć posiadania odpowiedzialnej pracy stymuluje mnie baƌdǌiej ŶiǏ ƚŽ͕ Ǐe jestem 
lubiany Ɖƌǌeǌ kŽůegſǁ͘ 

C 

 
14. 

UǁaǏaŵ͕ Ǐe bardziej iŶƚeƌeƐƵjące podjecie ƉƌacǇ͕ kƚſƌa ǁiąǏe Ɛię ǌ ǁiękƐǌą 
ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑcią ʹ nawet jeƑůi nie daje ona ǏadŶej szansy na uzyskanie awansu. 

C 

Za bardziej iŶƚeƌeƐƵjące ƵǁaǏaŵ otrzymanie awansu, nawet jeƑůi dana praca cechuje Ɛię 
ŵŶiejƐǌą ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑcią͘ 

E 

 
15. 

Za ǁaǏŶiejƐǌe ƵǁaǏaŵ uzyskanie oceny wykonania swojej pracy ŶiǏ ŽƚƌǌǇŵaŶie ƉŽchǁaų 
i uznania za uzyskane rezultaty. 

F 

Za ǁaǏŶiejƐǌe ƵǁaǏaŵ ǌǇƐkaŶie uznania i ƉŽchǁaų ŶiǏ ǁųadǌę czy ʹ  a jeƑůi ƚak ʹ to w 
jakim stopniu z powodzeniem ǁǇkŽŶƵję swoja Ɖƌacę͘ 

B 

 
16. 

WaǏŶiejƐǌe jest dla mnie posiadanie poparcia kŽůegſǁ ŶiǏ dŽbƌǇch ƐƚŽƐƵŶkſǁ z 
ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi͘ 

H 

WaǏŶiejƐǌe jest dla mnie posiadanie dobrych ƐƚŽƐƵŶkſǁ z ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi ŶiǏ ƑǁiadŽŵŽƑć 
poparcia ze strony kŽůegſǁ͘ 

D 

 
17. 

WŽůaųbǇŵ ŵieć bardziej odpowiedzialna Ɖƌacę͕ nawet jeƑůi bǇųabǇ ona mniej iŶƚeƌeƐƵjąca͘ C 
WŽůaųbǇŵ ŵieć baƌdǌiej iŶƚeƌeƐƵjącą Ɖƌacę͕ Ŷaǁeƚ jeƑůi bǇųabǇ ona ǌǁiąǌaŶa ǌ ŵŶiejƐǌą 
ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑcią͘ 

G 

 
18. 

Do uzyskania ƉeųŶej satysfakcji z pracy ŶieǌbędŶa jeƐƚ dla mnie ƑǁiadŽŵŽƑć͕ Ǐe moja 
Ɖųaca odpowiada ǁǇƐiųkŽǁi jaki ǁkųadaŵ w wykonanie pracy. 

A 

Do uzyskania ƉeųŶej satysfakcji konieczna jeƐƚ ƑǁiadŽŵŽƑć͕ Ǐe wykonywana praca jest 
istotna i celowa nawet jeƑůi jest ŶiǏej ƉųaƚŶa͘ 

G 

 
19. 

Gdybym ǌŵieŶiaų Ɖƌacę͕ ƚŽ bǇųŽbǇ to spowodowane brakiem ŵŽǏůiǁŽƑci awansu. E 
Gdybym ǌŵieŶiaų Ɖƌacę͕ ƚŽ bǇųŽbǇ to spowodowane brakiem poczucia ŵŽǏůiǁŽƑci 
realizowania zamierzonych ceůſǁ na ƐƚaŶŽǁiƐkƵ͕ kƚſƌe aktualnie ǌajŵƵję͘ 

F 

 
20. 

WaǏŶiejƐǌe od posiadania dobrych ƐƚŽƐƵŶkſǁ z ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi jest dla mnie posiadanie 
odpowiedniego systemu iŶfŽƌŵƵjącegŽ jak udaje mi Ɛię ƌeaůiǌŽǁać ǌaųŽǏŽŶǇ cel. 

F 

WaǏŶiejƐǌe od posiadania systemu iŶfŽƌŵƵjącegŽ͕ ƉŽkaǌƵjącegŽ ŵſj pozytywny Ƶdǌiaų w 
realizacji ǌaųŽǏeŷ͕ Ɛą dla mnie dobre stosunki z ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi͘ 

D 

 
21. 

WaǏŶiejƐǌe Ɛą dla mnie stosunki ǌ ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi͕ ŶiǏ ryzykowanie ich pogorszenia na 
skutek ƉƌǌǇjęcia awansu. 

D 

WŽůaųbǇŵ ƉƌǌǇjąć awans, nawet jeƑůi ŽǌŶacǌaųŽbǇ to pogorszenie moich ƐƚŽƐƵŶkſǁ z 
ƉƌǌeųŽǏŽŶǇŵi͘ 

E 

 
22. 

Charakter mojej pracy prawie na pewno spowoduje, Ǐe będę dalej ƉƌacŽǁaų w tej firmie, 
nawet jeƑůi ŽǌŶacǌaųŽbǇ to brak ŵŽǏůiǁŽƑci awansu. 

G 

Nawet jeƑůi praca ŵiaųabǇ charakter dǌiaųaŷ rutynowych, to ǁŽůaųbǇŵ ŽƚƌǌǇŵać awans. E 
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23. 

WaǏŶiejƐǌe jest pracowanie w zespole, kƚſƌǇ okazuje sobie oparcie i ǁƐƉſųƉƌacę͕ ŶiǏ praca 
w ƉŽjedǇŶkę͕ nawet jeƑůi ǌaƉeǁŶiaųabǇ ǁǇǏƐǌe wynagrodzenie. 

H 

WaǏŶa jest ƑǁiadŽŵŽƑć͕ Ǐe jest Ɛię dobrze ŽƉųacŽŶǇŵ͕ nawet jeƑůi ŵiaųŽbǇ to ŽǌŶacǌać 
Ɖƌacę ͣ w ŽƐaŵŽƚŶieŶiƵ͘͟ 

A 

 
24. 

OdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑć stwarza pozytywne poczucie, nawet jeƑůi nie zawsze udaje Ɛię 
ǌƌeaůiǌŽǁać cel i ƐƉƌŽƐƚać oczekiwaniom. 

C 

MŽǏůiǁŽƑć zrealizowania tego, czego Ɛię ode mnie oczekuje jest ǁaǏŶiejƐǌe ŶiǏ ǁiękƐǌa 
ŽdƉŽǁiedǌiaůŶŽƑć͘ 

F 

25. Lepiej jest ŽdcǌƵǁać uznanie za Ɖƌacę͕ kƚſƌa mam, ŶiǏ ŽƚƌǌǇŵać aǁaŶƐ͘ B 
Lepiej jest aǁaŶƐŽǁać͕ nawet jeƑůi oznacza to brak ŵŽǏůiǁŽƑci uznania czy docenienie w E 
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 ƉƌǌǇƐǌųŽƑci͘  
 

26. 
WaǏŶiejƐǌe jest dla mnie poparcie i ǁƐƉſųƉƌaca ze strony kŽůegſǁ͕ ŶiǏ otrzymanie awansu 
i bycie od nich odizolowanym. 

H 

Lepiej jest aǁaŶƐŽǁać͕ nawet jeƑůi oznacza to odizolowanie od kŽůegſǁ͘ E 
 

27. 
Wole z powodzeniem ǁǇkŽŶǇǁać ƐǁŽją Ɖƌacę͕ ŶiǏ ŵieć bardziej iŶƚeƌeƐƵjące ǌajęcie͕ 
przy kƚſƌǇŵ dŽƑć cǌęƐƚŽ ƐƉŽƚǇkaųǇbǇ mnie niepowodzenia. 

F 

WŽůę ŵieć iŶƚeƌeƐƵjące zadanie, nawet jeƑůi dŽƑć cǌęƐƚŽ nie daję sobie z nim rady, ŶiǏ 
ŵieć prosta i ŶƵdŶą Ɖƌacę͘ 

G 

 
28. 

WŽůaųabǇŵ raczej raz Ŷa jakiƑ czas ŽdŶieƑć niepowodzenie w pracy, ŶiǏ ǁiedǌieć͕ Ǐe nie 
ŵiaųeŵ poparcia ze strony kŽůegſǁ͘ 

H 

WŽůę ǁiedǌieć͕ Ǐe ǌaƐǁƐǌe ŽdŶŽƐǌę ƉŽǁŽdǌeŶie ǁ ƉƌacǇ͕ Ŷaǁeƚ jeƑůi ŽǌŶacǌa ƚŽ͕ Ǐe Ŷie ŵaŵ ƉŽƉaƌcia ǌe 
ƐƚƌŽŶǇ kŽůegſǁ͘ 

F 

 
Tabela 34 - Analiza motywacji zawodowej 

 

CO MOTYWUJE CIĘ DO PRACY? 
 

A / finansowe narzędzie motywacji/ 

x 0-2  pkt. ʹ Nie motǇwują cię bodǍce finansowe͘ 

x 3- 4 pkt. ʹ Widǌisǌ potrǌebę stosowania bodǍców finansowǇch͕ ale nie determinuje to  twojej 

aktǇwności͘ 

x ponad 5 pkt. ʹ MotǇwują cię podwǇǏki͕ premie͕ prowiǌje͙͕ to głównǇ cǌǇnnik napędǌającǇ 

twoja aktǇwność͘ 

B / pozafinansowe narzędzia motywacji/ 

x 0-2 pkt. ʹ Nie motǇwuje cię uznanie dla twojej pracy czy pochwałǇ na tle grupy. 

x 3- 4 pkt. ʹ Dostrzegasz potrǌebę uznania prǌełoǏonǇch͕ ale nie determinuje 

to twojej aktǇwności͘ 

x ponad 5 pkt. ʹ Motywuje cię  pochwała i uznanie. PrǌǇwiąǌujesǌ wagę  do 

docenienia twojego wkładu pracǇ w realiǌację ǌadań͘ 

C / odpowiedzialnośćͬ 

x 0-2 pkt. ʹ Cechuje cię wǇsoki poǌiom odpowiedǌialności͕ decǇǌję poprǌedǌasǌ 

analiǌą͕ twoje opinie są prǌemǇślane͖ bardǌo niski wǇnik wskaǌuje na trudności w 

podejmowaniu decyzji. 

x 3-4 pkt. ʹ Ta sfera jest obojętna dla twojej motywacji. 
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x ponad 5 pkt. ʹ Łatwo podejmujesǌ decǇǌje͕ niekoniecǌnie analiǌując wsǌǇstkie 

aspekty zagadnienia, a nawet masz skłonność do nieprǌemǇślanǇch kroków͘ 

D / stosunki z przełożonymiͬ 

 

x 0-2 pkt. ʹ Ne motǇwują cię próbǇ ułoǏenia pozytywnych stosunków z prǌełoǏonǇmi͘ 

x 3-4 pkt. ʹ Dostrǌegasǌ potrǌebę poǌǇtǇwnego ułoǏenia stosunków ǌ prǌełoǏonǇmi͕ 

ale nie determinuje to twojej aktǇwności͘ 

x ponad 5 pkt. ʹ  Układanie pozytywnych stosunków z prǌełoǏonǇmi to głównǇ czynnik 

motǇwującǇ twoją aktǇwność͖ wǇsokie wǇniki wskaǌują na wǇsoki poǌiom 

kompromisu, prǌechodǌącǇ czasem w konformizm. 

E / możliwość awansu/ 

x 0-2 pkt. ʹ Nie motǇwuje cię chęć awansu͕ nie masǌ aspiracji sprawowania 

formalnego prǌǇwódǌtwa͘ 

x 3-4 pkt. ʹ Dostrzegasz znaczenie awansów͕ ale nie determinuje to twojej aktǇwności͘ 

x ponad 5 pkt. ʹ MoǏliwość awansowania determinuje twoją aktǇwność͘ 

 

F ͬ możliwość osiągnięcia założonych celówͬ 

x 0-2 pkt. ʹ  Nie motǇwuje cię wola realiǌacji ǌakładanǇch celów͕ nie masǌ determinacji 

do udowodnienia sobie͕ Ǐe moǏesǌ ǌrealiǌować dane zadanie. 

x 3-4 pkt. ʹ Dostrǌegasǌ ǌnacǌenie i rolę realiǌacji ǌałoǏonǇch ǌadań͕ ale nie 

determinuje to twojej aktǇwności͘ 

x ponad 5 pkt. ʹ MotǇwuje cię moǏliwość realiǌacji ǌałoǏonǇch ǌadań͕ moǏna ci 

stawiać ambitne cele, bo to dla ciebie bodziec do rozwoju osobistego. 

G / rodzaj pracy, jaki wykonujesz/ 

x 0-2 pkt. ʹ Jesteś osoba uniwersalną͕ nie masz problemu ze ǌmianą charakteru pracy. 

x 3-4 pkt. ʹ W raǌie koniecǌności nie masǌ problemu ǌe ǌmianą charakteru pracy, ale 

dostrǌegasǌ potrǌebę i wagę specjalizacji. 

x ponad 5 pkt. ʹ Masǌ tendencję do specjaliǌacji͕ doskonalenia się w swojej pracǇ͕ 

widzisz swoja wartość i profesjonalizm, zmiana charakteru pracy stanowi dla Ciebie 

problem. 
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H / praca w grupie/ 

x 0-2 pkt. ʹ Nie masz predyspozycji do pracy w grupie, kontakty interpersonalne 

sprawiają ci trudności͘ 

x 3-4 pkt. ʹ Dostrǌegasǌ wagę pracǇ ǌespołowej i nie sprawia ci ona trudności͕ ale nie 

przeceniasz jej znaczenia. 

x  ponad 5 pkt. ʹ Wykazujesz preferencje do pracy ǌespołowej͕ prawidłowe stosunki 

interpersonalne maja dla ciebie kluczowe znaczenie, łatwo rezygnujesz z celów 

indywidualnych w imię realizacji grupowych. 
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GŽƚŽǁŽƑć dŽ ƉŽdŶŽƐǌeŶia kǁaůifikacji - autodiagnoza 
L.p Stwierdzenie TAK NIE 
1 PƌacŽǁŶicǇ ǌ dųƵgiŵ ƐƚaǏeŵ ǌaǁŽdŽǁǇŵ i dŽƑǁiadcǌeŶieŵ Ŷie ŵƵƐǌą Ɛię dŽkƐǌƚaųcać͘   
2.  JeƐƚeŵ ǌadŽǁŽůŽŶǇ ǌe ƐǁŽjej ŽbecŶej ƉƌacǇ i Ŷie ƉůaŶƵję ǌŵiaŶǇ͕ ǁięc Ŷie ŵǇƑůę Ž 

podnoszeniu kwalifikacji. 
  

3.  OƉaŶŽǁaŶie ŶŽǁǇch ƵŵiejęƚŶŽƑci ǁƉųǇŶie Ŷa ŵŽją ƉŽǌǇcję ǌaǁŽdŽǁą͘   
4. ZdŽbǇcie ŶŽǁǇch kǁaůifikacji ǌaǁŽdŽǁǇch Ŷie ŵƵƐi ƉƌǌeųŽǏǇć Ɛię Ŷa ŵŽje ƵƉŽƐaǏeŶie͘   
5.  GŽƚŽǁŽƑć dŽ ciągųegŽ ƵcǌeŶia Ɛię jeƐƚ dǌiƑ ŶieǌbędŶą kŽŵƉeƚeŶcją͕ ŶieǌaůeǏŶie Žd 

miejsca pracy. 
  

6.  PŽdŶŽƐǌeŶie kǁaůifikacji ǌǁiękƐǌa ŵŽją kŽŶkƵƌeŶcǇjŶŽƑć Ŷa ƌǇŶkƵ ƉƌacǇ͘   
7. Za kiůka ůaƚ ǁidǌę Ɛiebie Ŷa ƚǇŵ ƐaŵǇŵ ƐƚaŶŽǁiƐkƵ ƉƌacǇ͘   
8. JeƐƚ ǁieůe ƌǌecǌǇ͕ kƚſƌǇch Ŷie ůƵbię ǁ ƐǁŽjej ƉƌacǇ͕ aůe Ŷie ŵŽgę ƚegŽ ǌŵieŶić͘   
9. Nie ŵaŵ dųƵgŽƚeƌŵiŶŽǁegŽ ƉůaŶƵ dŽƚǇcǌącegŽ ŵŽjegŽ ƌŽǌǁŽjƵ zawodowego.   
10. Od ƉƌacŽǁŶikſǁ ŵųŽdƐǌǇch ƐƚaǏeŵ i Ž ŶiǏƐǌǇch kǁaůifikacjach ŵŽgę Ɛię ŶaƵcǌǇć cǌegŽƑ 

nowego. 
  

11. Chcę ƉŽdŶieƑć kǁaůifikacje ǁ ŽbecŶǇŵ ǌaǁŽdǌie͕ bŽ chcę Ɛię ƌŽǌǁijać͘   
12.  Cǌekaŵ Ŷa iŶicjaƚǇǁę Ɛǌefa ǁ ƐƉƌaǁie ŵŽjegŽ dŽƐkŽŶaůeŶia ǌaǁŽdowego.   
13. UǁaǏaŵ͕ Ǐe ǁ ǁiekƵ ϲϬн ŶaƵka ŶŽǁǇch ƚechŶŽůŽgii iŶfŽƌŵaƚǇcǌŶǇch Ŷie ŵa ƐeŶƐƵ͘   

14.  MſgųbǇŵ ƉŽdjąć ƐƚƵdia ƉŽdǇƉůŽŵŽǁe͕ gdǇbǇ ƚŽ ƐkƵƚkŽǁaųŽ aǁaŶƐeŵ ǌaǁŽdŽǁǇŵ͘   

15. IŶƚeƌeƐƵję Ɛię ƉůaƚfŽƌŵaŵi ƐǌkŽůeŶiŽǁǇŵi ŽfeƌƵjącǇŵi ƵƐųƵgi edukacyjne w sieci.   
16.  LƵbię Žgůądać fiůŵǇ ƉŽƉƵůaƌŶŽ-ŶaƵkŽǁe i dŽkƵŵeŶƚaůŶe ůƵb ƌeƉŽƌƚaǏe͘    
17. NaƵka jęǌǇka ŽbcegŽ jeƐƚ efekƚǇǁŶa ƚǇůkŽ dŽ ƉeǁŶegŽ ǁiekƵ͘ 

 
  

18. LƵbię ƵcǌǇć Ɛię i ƉŽǌŶaǁać ŶŽǁe ƌǌecǌǇ i ǌjaǁiƐka͘   
19. UǁaǏaŵ͕ Ǐe ƐǌkŽůeŶia i kƵƌƐǇ ŽŶůiŶe Ɛą ƉŽǁieƌǌchŽǁŶe i Ŷic ŵi Ŷie dadǌą͘   
20.  Nie ŵaŵ Ždǁagi ƉƌŽƐić ƉƌacŽdaǁcę Ž dŽfiŶaŶƐŽǁaŶie kƵƌƐƵ ƉŽdŶŽƐǌącegŽ ŵŽje 

kwalifikacje zawodowe. 
  

 

Tabela 35 - GŽƚŽǁŽƑć dŽ ƉŽdŶŽƐǌeŶia kǁaůifikacji - autodiagnoza 

Wyniki: 

Możesz sobie przyznać punkty͕ jeśli Twoje odpowiedzi były następujące͗ 

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 
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16.  x  1 
17.   x 1 
18.  x  1 
19.   x 1 
20.   x 1 

 
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% 

 

Poǌiom Twoich kompetencji ;йͿ͗ ͙͙͙͙͙͘ 

Obsǌar do roǌwoju ;йͿ͗ ͙͙͙͙͙͙͙͙ 
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Case studies 
Case study ʹ adaƉƚacja dŽ ǌŵieŶŶǇch ǁaƌƵŶkſǁ 
 

W ǌwiąǌku ǌ wǇbuchem pandemii COVID-ϭϵ ǌniknęła moǏliwość organiǌacji wǇdarǌeń w tradǇcǇjnej 

formie͘ Agencja eventowa XY miała ǌakontraktowane siedem duǏǇch konferencji͕ w tǇm pięć o 

charakterǌe międǌǇnarodowǇm͘ StałǇ ǌespół pracowników agencji posiadał doświadcǌenie w 

realiǌacji transmisji online͘ Nie miał jednak dotǇchcǌas stǇcǌności ǌ sǇtuacją͕ w której całość 

wǇdarǌenia będǌie realiǌowana w trǇbie online͘ W ǌwiąǌku ǌe ǌbliǏającǇmi się terminami realiǌacji 

posǌcǌególnǇch wǇdarǌeń ǌaistniała koniecǌność wprowadzenia pilnych zmian w funkcjonowaniu 

firmǇ͘ BǇło to duǏe wǇǌwanie ǌ punktu widǌenia ǌarǌądǌania personelem oraǌ planowania prǌebiegu 

wǇdarǌeń͘ BǇ nie stracić kontraktów ;co wiąǌałobǇ się ǌ wǇpłaceniem klientom rekompensatǇ ǌa 

niedotrǌǇmanie warunków umowǇͿ͕ podjętǇ ǌostał sǌereg dǌiałań prǌǇgotowawcǌǇch ǌwiąǌanǇch ǌe 

sǌkoleniem pracowników oraǌ prǌebudowaniem programów posǌcǌególnǇch eventów͘ 

PoniǏej wskaǌano kilka klucǌowǇch wǇǌwań͕ którǇm musiała stawić cǌoła agencja XY͘ Zaproponuj 

roǌwiąǌania posǌcǌególnǇch kwestii͘ 

1. Prǌesǌkolenie pracowników pod kątem ǌmianǇ formǇ realiǌacji wǇdarǌenia͘  

WskaǏ͕ w jakich obsǌarach powinni ǌostać prǌesǌkoleni͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

2. Na jakie elementǇ prǌǇgotowania do ǌmianǇ formǇ wǇdarǌenia powinien ǌwrócić sǌcǌególną 

uwagę manager odpowiadającǇ ǌa realiǌację eventów w kontakcie z klientem. 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙
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͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

3. Na jakie elementǇ prǌǇgotowania do realiǌacji wǇdarǌenia powinien ǌwrócić sǌcǌególną 

uwagę manager odpowiadającǇ ǌa realiǌację eventów w kontakcie z zespołem͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙ 

 

4. W jakich sǇtuacjach naleǏǇ prǌǇgotować procedurǇ awarǇjne͕ które umoǏliwią ǌachowanie 

ciągłości realiǌacji wǇdarǌenia w formie online͍ 

PŽdƉŽǁiedǍ͗ ŶƉ͘ ƉƌŽbůeŵǇ ǌ jakŽƑcią ƉŽųącǌeŶia ǌ Internetem u jednego z kluczowych 

ŵſǁcſǁ͘ 

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙

͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙͙
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5. Zaproponuj roǌwiąǌania kadrowe ǌwiąǌane ǌ ǌaistniałą sǇtuacją͕ biorąc pod uwagę fakt͕ iǏ cǌęść 

ǌespołu moǏe nie ǌdąǏǇć nabǇć odpowiedniej wiedǌǇ i umiejętności͕ bǇ ǌrealiǌować wsǌǇstkie 

zaplanowane eventy. Uwǌględnij brak moǏliwości wǇcofania wsǌǇstkich pracowników ǌ ich 

codǌiennǇch obowiąǌków w celu ucǌestnictwa w sǌkoleniach realiǌowanǇch w tǇm samǇm 

czasie. 
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Case study - kƐǌƚaųceŶie i ƉŽdŶŽƐǌeŶie kǁaůifikacji 
 

W ǌwiąǌku ǌ roǌluǍnieniem obostrzeń wǇnikającǇch ǌ pandemii COVID-ϭϵ pojawiła się ponownie 

moǏliwość realiǌacji eventów cǌęściowo w formie face-to-face͘ W oparciu o doświadcǌenia zdobyte 

podcǌas wǇdarǌeń online branǏa eventowa przestawiła się na realiǌację wǇdarǌeń hǇbrǇdowǇch. 

DǇnamicǌnie ǌmieniająca się sǇtuacja epidemiologicǌna miała duǏǇ wpłǇw na logistǇkę wǇdarǌeń oraǌ 

potrǌebę szybkiego nabycia nowǇch kompetencji͘ Bardǌo waǏną kwestią stała się koniecǌność stałego 

podnoszenia kwalifikacji ǌespołu w wielu róǏnǇch obszarach ʹ  takǏe tǇch͕ które wcǌeśniej nie bǇłǇ 

beǌpośrednio ǌwiąǌane ǌ branǏą eventową, np͘ beǌpiecǌeństwo sanitarno-epidemiologiczne. 

PoniǏej prǌedstawiono kilka moǏliwǇch sǇtuacji ǌwiąǌanǇch ǌ ksǌtałceniem i podnosǌeniem 

kwalifikacji ǌespołu agencji eventowej͘ Zaproponuj moǏliwe roǌwiąǌania dla posǌcǌególnǇch sǇtuacji͘ 

1. Zespół składa się ǌ Ϯϱ osób. Zaproponuj͕ jak roǌłoǏǇć w cǌasie prǌesǌkolenie całego ǌespołu w 

ǌakresie beǌpiecǌeństwa sanitarno-epidemiologicǌnego͕ mając na uwadǌe to͕ iǏ ǌnajomość 

procedur w tǇm ǌakresie jest dla nich nieǌbędna w pracǇ prǌǇ realiǌacji eventów online oraǌ 

eventów hǇbrǇdowǇch͘ NaleǏǇ pamiętać͕ iǏ pełne prǌesǌkolenie ǌ instruktaǏem trwa 3 dni 

szkoleniowo po 8 godzin i moǏe bǇć realiǌowane od poniedǌiałku do cǌwartku͘ AbǇ ǌapewnić 

ciągłość funkcjonowania firmǇ w agencji, na swoich stanowiskach musi bǇć stale co najmniej 

ϭϱ osób͘ Chwilowo wǇnajętǇ specjalista w ǌakresie beǌpiecǌeństwa sanitarno-

epidemiologicznego w ciągu miesiąca prǌewidǌianego na sǌkolenie będǌie dostępnǇ tǇlko 

prǌeǌ ϭϲ dni͘ WAŻNE͗ ǌespół musi ǌostać prǌesǌkolonǇ w lutǇm͕ cǌǇli miesiącu, którǇ ma tǇlko 

28 dni. 
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2. Zaproponuj, w jaki sposób najlepiej poǌǇskać informacje dotǇcǌące luk kompetencǇjnǇch 

ǌespołu pracowników ʹ podaj co najmniej ϯ roǌwiąǌania. 
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3. WǇpunktuj co najmniej Ϯ wadǇ i Ϯ ǌaletǇ roǌwiąǌań ǌaproponowanǇch w punkcie 2. 
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4. CǌǇ Twoim ǌdaniem pracownicǇ powinni bǇć nagradǌani ǌa chęć dalsǌego podnosǌenia 

swoich kwalifikacji? Uǌasadnij swoją odpowiedǍ͘ 
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Case study ʹ motywowanie siebie i innych 
 

Zapewne nieraǌ słǇsǌałeś o tǌw͘ metodǌie kija i marchewki͘ Bardǌo cǌęsto w sǇtuacji͕ gdǇ mamǇ do 

ǌrealiǌowania określone ǌadanie͕ które stanowi wǇǌwanie dla całości ǌespołu͕ TǇ jako lider ǌespołu i 

Twoi pracownicǇ skupiacie się na negatǇwnǇch skutkach tego͕ Ǐe coś podcǌas realiǌacji określonego 

etapu pójdǌie nie tak i spotka was wręcǌ katastrofa͘ Podchodǌąc w ten sposób do posǌcǌególnǇch 

wǇǌwań͕ skupiacie się na kiju͘ BǇ ǌwięksǌǇć poǌiom motǇwacji i ǌadbać o płǇnność pracǇ ǌespołu͕ 

naleǏǇ skupić się na poǌǇtǇwnǇch skutkach ǌałatwienia sprawǇ͕ cǌǇli na marchewce͘ Podcǌas realiǌacji 

plenerowego wernisaǏu malarstwa͕ miało miejsce ǌałamanie pogodǇ͘ Agencja prǌǇgotowała 

odpowiednie materiałǇ nieǌbędne do ǌabeǌpiecǌenia dǌieł sǌtuki oraǌ namiotǇ͕ pod którǇmi mogli się 

schronić nie tǇlko artǇści ǌe swoimi dǌiełami sǌtuki͕ lecǌ takǏe osobǇ ǌwiedǌające͘ PrognoǌǇ nie 

prǌewidǇwałǇ jednak tego͕ iǏ ǌerwie się bardǌo silnǇ wiatr͕ więc namiotǇ oraǌ folie ǌabeǌpiecǌające 

obraǌǇ nie ǌostałǇ ǌawcǌasu ǌabeǌpiecǌone͘ W trakcie ulewǇ i wiatru całǇ ǌespół uwijał się͕ bǇ 

wsǌǇstko ǌamocować i ǌabeǌpiecǌǇć͕ co skońcǌǇło się tǇm͕ iǏ wsǌǇscǇ pracownicǇ bǇli prǌemocǌeni i 

prǌemęcǌeni͘ Po ǌakońcǌeniu eventu manager͕ którǇ równieǏ prǌemókł͕ ǌapǇtał ǌespół͕ o cǌǇm 

mǇśleli͕ realiǌując to niewątpliwie nieprǌǇjemne ǌadanie͘ CałǇ ǌespół jednogłośnie stwierdǌił͕ iǏ bǇło 

rǇǌǇko utratǇ ǌdrowia prǌeǌ ucǌestników bądǍ ǌnisǌcǌenie któregoś ǌ dǌieł sǌtuki͕ co wiąǌałobǇ się ǌ 

duǏǇmi konsekwencjami finansowǇmi͘ Manager miał dokładnie to samo prǌekonanie͘ Całość 

dǌiałania ǌostała ǌatem napędǌona kijem͘ 

PoniǏej prǌedstawiono roǌwiąǌania͕ które moǏna stosować w celu ǌadbania o poǌǇtǇwną motǇwację 

ǌespołu oraǌ o to͕ bǇ realiǌacja dǌiałania dostarcǌǇła im satǇsfakcję ǌ wǇkonǇwanej pracy. 

Zaproponuj͕ w jaki sposób moǏna bǇło skorǌǇstać ǌ poniǏsǌǇch roǌwiąǌań podcǌas realiǌacji 

opisywanego eventu plenerowego. 

1. Planowanie 

Uporǌądkowanie i ǌaplanowanie posǌcǌególnǇch cǌǇnności ǌwięksǌa pewność siebie 

menagera oraǌ całego ǌespołu i daje im wsǌǇstkim napęd do dǌiałania ʹ chaos wǇnikającǇ ǌ 

braku planu prǌepala energię całego ǌespołu na dǌiałanie w sposób nieuporǌądkowanǇ͘ 

Zaproponuj plan dǌiałań prǌǇ realiǌacji wǇdarǌenia plenerowego͕ biorąc pod uwagę prognoǌę 

pogodǇ wskaǌującą na rǇǌǇko opadów i silnego wiatru. 
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2. Ustalanie celów  

Po odpowiednim ǌaplanowaniu dǌiałań w punkcie ϭ͕ określ konkretnie͕ co mają one na celu͘ 

Osiąganie posǌcǌególnǇch celów będǌie dla ǌespołu prǌǇsłowiową marchewką͕ jeśli będą 

mieli świadomość͕ Ǐe odpowiednio sformułowane cele ułatwiają i usprawniają ich pracę͘ 
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3. Zawsǌe naleǏǇ dbać o siebie i swój ǌespół  

Pamiętaj͕ Ǐe prawidłowǇ stan psǇchofiǌǇcǌnǇ całego ǌespołu oraǌ managera jest klucǌem do 

zachowania u wszystkich wysokiego morale i pozytywnego nastawienia do realizacji 

posǌcǌególnǇch dǌiałań͘ Zaproponuj͕ o co prǌede wsǌǇstkim naleǏǇ ǌadbać pod kątem 

komfortu pracǇ całego ǌespołu w prǌǇpadku realiǌacji opisǇwanego wǇdarǌenia͘  

PŽdƉŽǁiedǍ͗ Ɖaŵięƚaj͕ Ǐe ǁƐǌǇƐƚkie ƉŽŵǇƐųǇ͕ Ŷaǁeƚ ƚe ǌ ƉŽǌŽƌƵ Ŷajbaƌdǌiej baŶaůŶe͕ Ɛą 

ƐkƵƚecǌŶe͕ jeƑůi ƚǇůkŽ ƉŽŵŽgą ǌeƐƉŽųŽǁi͕ ŶƉ͘ ƉůƵƐǌŽǁe ƚeƌŵŽfŽƌǇ͕ kƚſƌe ŶaƉeųŶiŽŶe gŽƌącą 

ǁŽdą będą ŵŽgųǇ Žgƌǌać ůƵdǌi ƉŽdcǌaƐ ƉƌacǇ ǁ Ƶůeǁie͘ 
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TEST
WIEDZY

SCIEŻKA 2B



Test
jednokrotnego
wyboruפ 
Poprawne
odpowiedzi
zaznaczono
kolorem
pomarańczowymפ



Czynniki determinujące tworzenie i stabilizację dobrych relacji w פ1
firmie to mפinצפ

a؀ uwzględnianie róȓnic charakterówץ respektowanie granicץ
budowanie dystansu
b؀ uczciwoǮƥץ lojalnoǮƥץ savoir vivre
c؀ wzajemna pomocץ miłe gestyץ luźna atmosfera

Zaznacz prawidłową odpowiedź dotyczącą klarowności פ2
komunikacyjnej w firmieצ

a؀ Niedobór informacji zawsze prowadzi do frustracji i zwiększa
poziomu niezadowolenia pracownikówפ
b؀ Kanały nieoficjalne w firmie nie są potrzebneפ
c؀ Ścieȓka przekazywania komunikatu powinna teȓ być jak najdłuȓszaץ
aby jak największa liczba
pracowników zapoznała się z informacjąפ

צWork؏life balance to פ3

a؀ integracja sfery zawodowej z prywatną
b؀ ciągłe balansowanie na granicy ȓycia prywatnego i zawodowego
c؀ stan równowagiץ w którym ȓycie zawodowe i osobiste tworzą spójną
całość

צgdyȓ ץBudowanie więzi w firmie ma duȓe znaczenie פ4

a؀ umoȓliwia realizację modelu work؏life integration
b؀ wpływa na zaangaȓowanie i motywację pracowników
c؀ wiąȓe się z nagradzaniem pracowników

Które z poniȓszych sformułowań dotyczących skutecznego פ5
zarządzania zmianą jest prawdziweצ

a؀ Pracownicy objęci zmianą nie muszą jej akceptowaćפ
b؀ Postawa menedȓera ma istotny wpływ na podwładnychץ niezaleȓnie
od tegoץ czy jest to postawa wspierająca czy negująca zmianęפ
c؀ TOP؏managerowie w procesie zmian nie muszą się komunikować
bezpośrednio z pracownikamiפ



צNajczęstsza reakcja na zmienne warunki pracy to פ6

a؀ biernośćץ apatiaץ bezczynnośćץ marazm
b؀ zaprzeczenieץ opórץ depresjaץ negocjacje
c؀ zadowolenieץ radośćץ euforiaץ zaangaȓowanie

פinפSposoby motywowania samego siebie to m  פ7
a؀ zmiana nastawienia z ؚchcę؜ na ؚmuszę؜
b؀ wyznaczanie sobie małych celów i nagradzanie się za ich
osiągnięcie
c؀ odkładanie realizowania poszczególnych obowiązków na czas
większej efektywności osobistej

צnaleȓy ץAby zmniejszyć opór pracowników wobec zmiany פ8

a؀ za wszelką cenę przekonać ich do zmian
b؀ dąȓyć do kompromisu w sprawie zmian
c؀ dać im czas na oswojenie się z sytuacją

LLL؀׿ Które z poniȓszych stwierdzeń dotyczących Lifelong learning פ9
jest prawdziweצ

a؀ Kształcenie w poziomie to mało efektywnaץ indywidulana
aktywność edukacyjna człowiekaפ
b؀ Kształcenie w głąb wyraȓa się w motywacji do uczenia się oraz w
umiejętnościach samokształceniaפ
c؀ Kształcenie w pionie obejmuje kolejne szczeble kariery
zawodowejפ

צKtóre z poniȓszych stwierdzeń jest prawdziwe פ10

a؀ Podnoszenie kwalifikacji zawodowych powinno być ściśle
związane z rodzajem wykonywanej przez pracownika pracy i mieć
bezpośredni związek z rodzajem zajmowanego stanowiskaפ
b؀ Pracodawca nie moȓe zobowiązać pracownika do podniesienia
kwalifikacji zawodowychפ
c؀ Uzupełnianie wiedzy i umiejętności przez pracownika oznacza
jego przekwalifikowanieפ



צDo form podnoszenia kwalifikacji nie naleȓą פ11

a؀ staȓe i praktyki oraz studia podyplomowe
b؀ wyjazdy integracyjne oraz questing
c؀ szkolenia zewnętrzne i wewnętrzne oraz kursy e؏learningowe

Pracownik podnoszący kwalifikacje moȓe ubiegać się u פ12
pracodawcy oצ

a؀ 18 dni urlopu płatnego
b؀ urlop bezpłatny w wymiarze zaakceptowanym przez obie strony
c؀ zwolnienie z całości lub części dnia pracyץ z zachowaniem prawa
do wynagrodzeniaפ

צKtóre z poniȓszych stwierdzeń dotyczy motywacji פ13

a؀ Jest to wewnętrzny proces przebiegający w umyśle człowiekaץ
który reguluje jego zachowanieץ wpływając na uzyskanie
określonego wynikuפ
b؀ Jest to jedna z funkcji zarządzaniaץ regulująca zachowania ludziץ
aby swoim działaniem przyczyniali się do osiągania określonych
celówפ
c؀ Jest to mechanizm uruchamiający zachowanie innych osóbפ

 פCzynniki motywacyjne dzielą się na wewnętrzne i zewnętrzne פ14
Do tych pierwszych naleȓąצ

a؀ uznanieץ prestiȓץ awans
b؀ rozwój i pozycja w hierarchii słuȓbowej
c؀ samodzielnośćץ poczucie sprawczości

צDo pozapłacowych czynników motywacyjnych naleȓą פ15

a؀ awans i pochwały ustne
b؀ skrócenie dnia pracy oraz wyjazdy słuȓbowe
c؀ kursy i szkolenia

צRezyliencja to פ16

a؀ niedostosowanie zachowania do zmieniającego się otoczenia
b؀ opór wobec zmian
c؀ adaptacja w stosunku do otoczenia
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