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PROGRAM SZKOLENIOWY Umiejetnosci interpersonalne i
komunikacyjne pracownikow sektora MICE wewnatrz organizacji

|. Etyka w pracy
1. Etyka w pracy — zagadnienia wstepne. Zasady i funkcje etyki zawodowe;j.

2. Zachowania nieetyczny pracownika skierowane do wspoétpracownikéw, podwtadnych, klientéw,

kontrahentow, przedsiebiorstwa.

3.
4.

Mobbing i bullying w miejscu pracy.
Rozwigzywanie dylematdw etycznych w miejscu pracy.

5. Skutki nieetycznych zachowan pracownika.

6.

Etyczne zobowigzania po stronie pracodawcy.

Efekty uczenia sie — uczestnik:
Wiedza:

e Wymienia przyktady zachowan nieetycznych pracownika.
e Wymienia negatywne skutki, jakie nieetyczne zachowanie pracownika moze spowodowac po
stronie pracodawcy (przedsiebiorstwa), klienta (kontrahenta), wspétpracownika.

Umiejetnosci:

e Okresla, czy dane zachowanie moze zosta¢ uznane za nieetyczne.
e Identyfikuje zjawisko mobbingu i bullyingu.

Kompetencje spoteczne:

I.
. Porozumiewanie sie jako narzedzie przeptywu informacji, wspotpracy, wywierania wptywu.

O 00 N O U b WN B

e Wskazuje na konieczno$¢ dalszego doskonalenia swoich kompetencji spotecznych.
e Jest przygotowany do wypetniania swoich zadan zawodowych z poszanowaniem zasad
etycznych.

Komunikacja interpersonalna

. Typy osobowosci a styl komunikacji.

. Poznanie swojego stylu komunikacji — warsztaty.

. Komunikacja niewerbalna — funkcje, rodzaje, przyktady.

. Bariery w komunikacji wewnatrz firmy i ich przetamywanie.

. Aktywne stuchanie.

. Komunikacja zwierzchnik — podwtadny, komunikacja ze wspotpracownikami w firmie branzy MICE.
. Asertywnos¢ w komunikacji — analiza przypadkéw.

. Trening komunikacji interpersonalnej z uzyciem kamery — mowa ciata.
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Efekty uczenia sie — uczestnik:
Wiedza:
e Objasnia funkcje komunikacji interpersonalnej werbalnej i niewerbalnej.
e Omawia bariery komunikacyjne w firmie i sposoby ich przezwyciezania.
e Omawia techniki aktywnego stuchania.
e Charakteryzuje zasady komunikacji zwierzchnik — podwtadny oraz komunikacji ze
wspotpracownikami w firmie branzy MICE.

Umiejetnosci:
e Identyfikuje style komunikacji w kontekscie typow osobowosci.
e Przekazuje informacje w sposdb zrozumiaty, precyzyjny i spdjny.
e Dopasowuje komunikat do odbiorcy.
e Swiadomie stosuje argumentacje i kontrargumentacje.

Kompetencje:
e Ma swiadomos¢ znaczenia przekazu werbalnego i niewerbalnego.
e Jest przygotowany do efektywnego komunikowania sie w firmie branzy MICE.

I1l. Dyspozycyjnos¢ w pracy

1. Na czym polega dyspozycyjnosé — perspektywa pracodawcy i pracownika.

2. Dyspozycyjnosc jako przejaw odpowiedzialnosci i zaangazowania w firmie.

3. Zasady dyspozycyjnosci w kontekscie czasu pracy i charakteru pracy w branzy MICE.
4. Korzysci i zagrozenia zwigzane z dyspozycyjnoscig w pracy.

5. Dyspozycyjnosc a work-life balance — studium przypadku.

6. Dyspozycyjnosc a work-life integration — studium przypadku.

Efekty uczenia sie — uczestnik:
Wiedza:
e Wyjasnia, czym jest dyspozycyjnos¢ w pracy z réznych punktéw widzenia.
e Objasnia role dyspozycyjnosci w firmie branzy MICE.
e Omawia zasady dyspozycyjnosci w kontekscie czasu pracy i charakteru pracy w branzy MICE.

Umiejetnosci:
e Identyfikuje korzysci i zagrozenia zwigzane z dyspozycyjnoscig w pracy.
e Konstruuje zasady dyspozycyjnosci w kontekscie czasu pracy i charakteru pracy w branzy
MICE.
e Rozrdznia koncepcje: work-life balance oraz work-life integration.

Kompetencje:
e Wskazuje na konieczno$¢ dalszego doskonalenia swoich kompetencji spotecznych.
e Ma swiadomosc¢ znaczenia dyspozycyjnosci w branzy MICE.
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IV. Radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych, tagodzenie pojawiajgcych sie
konfliktow

=

Istota i Zrodta konfliktu w firmie.

Rodzaje konfliktédw. Fazy konfliktu.

Czynniki wptywajace na wygaszenie lub wzmocnienie konfliktu.
Nieefektywne sposoby rozwigzywania sporéw.

Efektywne techniki fagodzenia konfliktéw oraz ich rozwiazywania.
Umiejetnosci osobiste menedzera a tagodzenie i rozwigzywanie konfliktow.
Metody zarzadzania konfliktem w firmie.

Korzysci wynikajace z konfliktu.

L Nk WN

Rozwigzywanie konfliktéw w firmie branzy MICE — analiza przypadkdw.

Efekty uczenia sie — uczestnik:
Wiedza:
e Charakteryzuje zrédta i rodzaje konfliktdw w firmie.
e Wymienia fazy konfliktu oraz czynniki wptywajace na jego wygaszenie lub wzmocnienie.
e Opisuje reguty skutecznego zarzadzania konfliktem.
e Wymienia korzysci wynikajace z powstatego konfliktu.
e Omawia wptyw umiejetnosci osobistych menedzera na rozwigzanie konfliktu.

Umiejetnosci:
e Diagnozuje przyczyny konfliktdw w firmie.
e Analizuje wady i zalety poznanych metod rozwigzywania konfliktéw.
e Dobiera techniki rozwigzywania konfliktéw do rodzaju zaistniatego konfliktu
e Zarzadza konfliktem w sposdb zapewniajgcy osiggniecie maksymalnej korzysci.

Kompetencje:
e Wskazuje na konieczno$¢ dalszego doskonalenia swoich kompetencji spotecznych.
e Jest przygotowany do radzenia sobie w sytuacjach konfliktowych oraz tagodzenia
pojawiajgcych sie konfliktow.

V. Zdolnos¢ do pracy w grupie
1. Od grupy do zespotu w branzy MICE. Motywy tworzenia zespotu. Organizowanie zespotu.
Fazy zycia zespotu.
Psychologiczne uwarunkowania pracy w zespole.
Typy zadan zespotowych. Role w zespole.
Komunikacja w zespole. Wyrazanie emocji w zespole. Konflikty w pracy zespotowe;j.

vk wnwN

Organizacja pracy zespotu (wyznaczanie celdw, planowanie zadan, okreslanie rdl,
koordynowanie realizacji zadan).

6. Jak zwieksza¢ efektywnosc¢ pracy zespotu?

7. Aspekty pracy zdalnej w zespole.
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Efekty uczenia sie — uczestnik:

Wiedza:
e Opisuje cele, dla ktérych tworzony jest zespot.
e Charakteryzuje poszczegdlne etapy funkcjonowania zespotu.
e Omawia specyfike zdalnej pracy zespotowe;j.

Umiejetnosci:
e Stosuje techniki zwiekszajgce efektywnos¢ pracy w zespole.
e Komunikuje sie z cztonkami zespotu zgodnie z poznanymi regutami.
e Stosuje metody rozwigzywania konfliktdw w pracy zespotowe].

Kompetencje spoteczne:
e Wskazuje na koniecznego dalszego doskonalenia swoich kompetencji spotecznych.
e Jest przygotowany do pracy w grupie.

VI. Inspirowanie innych do dziafania

. Czym jest inspirowanie? Nosniki inspiracji.

. Odkrywanie wtasnych pasji jako istotne Zrédto inspiracji otoczenia zawodowego.
. Inspirujgcy lider w firmie branzy MICE — cechy, rola i znaczenie.

. Rola emocji w motywowaniu innych.

. Metody stuzgce zachecaniu otoczenia do dziatania.

. Inspirowanie poprzez wtasny przyktad — studium przypadku.

N o b WON R

. Storytelling jako skuteczne narzedzie inspiracji w branzy MICE — warsztaty.

Efekty uczenia sie — uczestnik:
Wiedza:
e Wyijasnia, czym jest inspirowanie oraz jaka jest funkcja inspirujgcego lidera w firmie branzy
MICE.
e Objasnia role emocji w inspirowaniu innych.
e Charakteryzuje metody stuzgce zachecaniu innych do dziatania.

Umiejetnosci:
e Identyfikuje cechy inspirujacego lidera.
e Stosuje rézne metody stuzgce inspirowaniu innych do dziatania.

Kompetencje:
e Wskazuje na konieczno$¢ dalszego doskonalenia swoich kompetencji spotecznych.
e Ma swiadomosc¢ znaczenia inspiracji w branzy MICE.
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Plan zaje¢ — 6 dni szkoleniowych, 46 godzin dydaktycznych (po 45 minut)

Czas zajec Moduty/ Tresci programowe Formy, metody
1 dzien
9.00-13.45 I. Etyka w pracy zawodowej (6 godz.)
9.00-10.30 | 1. Etyka w pracy —zagadnienia wstepne; zasady i Wyktad
funkcje etyki zawodowej. interaktywny,
2. Zachowania nieetyczny pracownika skierowane do dyskusja.
wspotpracownikéw, podwtadnych, klientow,
kontrahentow, przedsiebiorstwa.
10.30-12.00 | 3. Mobbing i bullying w miejscu pracy. Wyktad
4. Rozwigzywanie dylematéw etycznych w miejscu interaktywny,
pracy. dyskusja.
12.00-12.15 | Przerwa kawowa.
12.15-13.45 | 5. Skutki nieetycznych zachowan pracownika. Wyktad
6. Etyczne zobowigzania po stronie pracodawcy. interaktywny,
dyskusja.
2 dzien
9.00-17.30 Il. Komunikacja interpersonalna (10 godz.)
9.00-10.30 | 1. Porozumiewanie sie jako narzedzie przeptywu Wyktad
informacji, wspdtpracy, wywierania wptywu. interaktywny,
2. Typy osobowosci a styl komunikacji. dyskusja.
10.30-12.00 | 3. Poznanie swojego stylu komunikacji. Cwiczenia w
4. Komunikacja niewerbalna — funkcje, rodzaje, parach.
przyktady. Case study.
12.00-12.15 Przerwa kawowa.
12.15-13.45 | 5. Bariery w komunikacji wewnatrz firmy i ich Cwiczenia w
przetamywanie. grupach 3-4
6. Aktywne stuchanie. osobowych.
13.45-14.30 Przerwa na lunch.
14.30-16.00 | 7. Komunikacja zwierzchnik — podwtadny, komunikacja Cwiczenia w
ze wspotpracownikami w firmie branzy MICE. parach.
8. Asertywnos¢ w komunikacji — analiza przypadkéw Case study.
16.00-17.30 | 9. Trening komunikacji interpersonalnej z uzyciem Warsztaty.
kamery — mowa ciata.
3 dzien
9.00-13.45 Ill. Dyspozycyjnos$¢ w pracy (6 godz.)
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9.00-10.30 1. Naczym polega dyspozycyjnos¢ — perspektywa Wyktad
pracodawcy i pracownika. interaktywny,
2. Dyspozycyjnos¢ jako przejaw odpowiedzialnosci i dyskusja.
zaangazowania w firmie.
10.30-12.00 |3. Zasady dyspozycyjnosci w kontekscie czasu pracyi  |Wykfad
charakteru pracy w branzy MICE. interaktywny,
4. Korzysci i zagrozenia zwigzane z dyspozycyjnoscig w  |dyskusja, burza
pracy. mozgow.
12.00-12.15 Przerwa kawowa.
12.15-13.45 5. Dyspozycyjnos¢ a work-life balance. Wyktad
6. Dyspozycyjnos¢ a work-life integration. interaktywny,
case study.
4 dzien
9.00-17.30 IV. Radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych, tagodzenie pojawiajacych
sie konfliktéw (10 godz.)
9.00-10.30 1. Istotai Zrédta konfliktu w firmie. Wyktad
2. Rodzaje konfliktéw. Fazy konfliktu. interaktywny,
dyskusja.
10.30-12.00 3. Czynniki wptywajace na wygaszenie lub Wyktad
wzmocnienie konfliktu. interaktywny,
4. Nieefektywne sposoby rozwigzywania sporéw. dyskusja.
12.00-12.15 Przerwa kawowa.
12.15-13.45 5. Efektywne techniki fagodzenia konfliktow oraz ich Wyktad
rozwiazywania. interaktywny, case
6. Umiejetnosci osobiste menedzera a tagodzenie i study.
rozwigzywanie konfliktow.
13.45-14.30 Przerwa na lunch.
14.30-16.00 7. Metody zarzadzania konfliktem w firmie. Wyktad
8. Korzysci wynikajace z konfliktu. interaktywny,
Burza mozgow.
16.00-17.30 9. Rozwigzywanie konfliktéw w firmie branzy MICE. Burza moézgow,
case study.
5 dzien
9.00-14.30 V. Zdolno$¢ do pracy w grupie (7 godz.)
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9.00-10.30 1. Od grupy do zespotu w branzy MICE. Motywy Wyktad
tworzenia zespotu. Organizowanie zespotu. Fazy zycia| interaktywny,
zespotu. dyskusja.
2. Psychologiczne uwarunkowania pracy w zespole.
10.30-12.00 | 3. Typy zadan zespotowych. Role w zespole. Wyktad
4. Komunikacja w zespole. Wyrazanie emocji w zespole.| interaktywny,
Konflikty w pracy zespotowe;. dyskusja.
12.00-12.15 Przerwa kawowa.
12.15-14.30 | 5. Organizacja pracy zespotu (wyznaczanie celéw, Wyktad
planowanie zadan, okreslanie rdl, koordynowanie interaktywny,
realizacji zadan). dyskusja, burza
6. Jak zwiekszaé efektywnos¢ pracy zespotu? MOZEOW.
7. Aspekty pracy zdalnej w zespole.
6 dzien
9.00-14.30 VL. Inspirowanie innych do dziatania (7 godz.)
9.00-10.30 |[1. Czym jest inspirowanie? Nosniki inspiracji. Wyktad
2. Odkrywanie wtasnych pasji jako istotne zrédto inspiracji| interaktywny,
otoczenia zawodowego. dyskusja, burza
mozgow.
10.30-12.00 3. Inspirujacy lider w firmie branzy MICE — cechy, rola i Wyktad
znaczenie. interaktywny,
4. Rola emocji w motywowaniu innych. dyskusja.
12.00-12.15 | Przerwa kawowa.
12.15-14.30 [5. Metody stuzgce zachecaniu otoczenia do dziatania. Mini-wyktad,
6. Inspirowanie poprzez wiasny przyktad. case study,
7. Storytelling jako skuteczne narzedzie inspiracji w branzy| Warsztaty.

MICE.
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Karty ¢wiczen
Etyka w pracy — karta ¢wiczen

Cwiczenie 1.

Co dla Ciebie oznacza szczeros¢ w dziataniu?

Cwiczenie 2.
Podaj przyktady etycznych zachowan pracownika odnoszacych sie do 6 filarow etyki w miejscu pracy:

1. Solidnos¢:
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6. Bezstronnosc:

Inspirowanie innych do dziatania, cz. | — karta ¢wiczen

Odpowiedz na ponizsze pytania (jedna odpowiedz jest prawidtowa) i uzasadnij kazdg odpowiedz:
Cwiczenie 1.

Co nalezy zrobi¢ w sytuacji, w ktorej podwtadny, ktéremu zlecono wykonanie zadania, po raz kolejny
przesuwa termin jego oddania?

Wdrazac zapowiedziane wczesniej konsekwencje.
Prosi¢ go na rozmowe, na ktérej nalezy zapytaé o przyczyny zaistniatej sytuacji.
Poprosic¢ inng osobe o wykonanie tego zadania.

o 0 T o

Wyrazi¢ swoje niezadowolenie, komunikujac, ze taka sytuacja nie moze mie¢ wiecej miejsca.
UZaSadni] OAPOWIEZ: .......ccueieiirieieceee ettt et et st e ee e steste st e e e st es b e s essaseaseabesbe st e sessassassesassarsaneas
Cwiczenie 2.

Kiedy nalezy chwali¢ swoich podwtadnych?

Tylko podczas oceny okresowej.

Za kazdym razem, gdy przetozony dostrzeze co$ pozytywnego.
Gdy poradzg sobie z nowym zadaniem.

Tylko gdy wykonajg co$, co wykracza poza zakres ich obowigzkdw.

® oo T

Gdy chce sie zyska¢ ich przychylnosc.
UZasadnij OAPOWIEZ: .......ccueieiirieieceee ettt ettt st e se e steste st e e s sesbes e s e s essansaseabesbeste e sessensassesassarsaneas
Cwiczenie 3.

Podczas kolejnego spotkania, na ktérym jest negocjowana umowa z kontrahentem, manager
reprezentujgcy firme zauwazyt, ze kontrahent nanidst nowy punkt, ktérego wczesniej z nim nie
przedyskutowat. Z drugiej strony reguluje on kwestie, ktéra nie ma wiekszego znaczenia. Co
powinien zrobi¢ manager?

a. Nie poruszac tego tematu i skupic sie na tym, co ma dla niego rzeczywistg wartos¢é.
Poinformowac kontrahenta, ze zauwazyt nowy punkt i poprosi¢, by wiecej nie umieszczat
niczego bez wczesniejszych ustalen.

c¢. Poinformowac kontrahenta, ze zauwazyt nowy punkt i jesli ma on sie znalezé w umowie,
nalezy przedyskutowaé warunki, wychodzgc od stanowisk obu stron.

d. Przy nastepnej okazji doda¢ do umowy nowy punkt, ktéry dla niego ma jakas wartosé.
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UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccveuieiiirieeeeeee ettt et et ee e stesteste st e e s e s et aeseasessasseteste s sessessassessesarsersareaseseesn

Cwiczenie 4.

Wyobraz sobie, ze znalaztes sie w nastepujacej sytuacji: Twdj podwtadny pracownik Y przyszedt do
Ciebie ze skargg na kolege X, z ktérym realizowat projekt. Wedtug jego stéw podczas spotkania z
klientem kolega X przypisat sobie catg zastuge za wykonang prace i teraz samodzielnie kontaktuje sie
z klientem. Dodaje przy tym, ze nie chciatby wyjs¢ przed innymi kolegami na "kapusia". Co nalezy

zrobié?

a. Sprawdzi¢, czy stowa pracownika Y znajdujg potwierdzenie w rzeczywistosci i obserwowac
poczynania pracownika X. Gdy informacje sie potwierdzg, poprosi¢ go na rozmowe.

b. Rozmawiac z pozostatymi osobami z zespotu, by potwierdzi¢ lub zaprzeczy¢ wersji
pracownika Y.

c. Zorganizowac spotkanie pracownikdéw Y i X, by skonfrontowad ich z tg sytuacja.
Zorganizowad spotkanie zespotu, podczas ktdrego nalezy skonfrontowac wszystkich
pracownikéw z tg sytuacja.

e. Zaprosic¢ na spotkanie pracownika X i przekazujgc mu to, co ustyszates, poprosié, by sie do
tego ustosunkowat.

f. Czekac az konflikt sam minie.

UZaSadni] OAPOWIEZ: ......c.ccueieuiirieiecece ettt et et st ee e e testeste st e e es b es b e s essassansebesbe st e sessensassesassarsaneas
Cwiczenie 5.

Pracownik zakomunikowat przetozonemu, ze "cos go gryzie", wiec uméwili sie na spotkanie, na
ktorym szef dowiaduje sie, ze podwtadny nie chce dtuzej by¢ zatrudniony na umowe o dzieto, tylko
na jaka$ porzadng umowe. Aktualnie firma nie moze sobie pozwoli¢ na kolejnego etatowego
pracownika w firmie. Co powinien zrobic¢ szef?

a. Powiedzieé szczerze, jaka jest sytuacja, informujac przy tym, ze jesli cos sie zmieni, na pewno
porozmawiajg o innej formie zatrudnienia.

b. Zastanowic sie, w jaki inny sposéb mozna wynagrodzi¢ pracownika i ewentualnie mu to
zaproponowac.

c. Zapytaé pracownika, co innego by go usatysfakcjonowato.
Dopytaé, z czego wynika che¢ zmiany umowy.

UZaSadni] OAPOWIEZ: .....c.ccueieiirieiecece ettt et st e seetestestesae e e es b es b aesessansasesbesbe st essessensassesassarsaneas
Cwiczenie 6.

Manager chce przekonac wspétpracownikdéw do korzystania z nowego kalendarza firmowego online,
zamiast z karteczek post-it przyklejanych na monitorze, jak dotychczas. Ktéry komunikat bedzie w

tym celu najlepszy?
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a. ,Zamiast karteczek, ktdre tatwo zgubié, korzystajcie z nowego kalendarza, a na pewno nie
zapomnicie o zadnym waznym wydarzeniu lub zadaniu. Ja z niego korzystam.”

b. ,Mozecie wcigz korzystac z karteczek i gubi¢ wazne informacje lub uzywaé nowego, prostego
w obstudze kalendarza. Co o tym sadzicie?”

c. ,Mozecie korzystaé z karteczek i gubi¢ wazne informacje lub uzywac kalendarza, dzieki
ktéremu wszystkie wazne informacje bedg w jednym miejscu. Co wybieracie?”

d. ,Nowy kalendarz jest znacznie efektywniejszy niz dotychczasowe rozwigzania, tj. karteczki

I”

post-it, ktére tatwo sie gubia. Sprébujcie z niego skorzystac, a sami sie przekonacie

UZaSadnij OAPOWIEZ: .......ccueieierireieceee ettt et st ee e e resteste st e e s esbes b e s essaneasesbesbe st e sessensassesassarsaneas

Klucz odpowiedzi:
13, 2c, 3¢, 4c, 5d, 6¢

Inspirowanie innych do dziatania, cz. Il — karta ¢wiczen
Odpowiedz na ponizsze pytania (wiecej niz jedna odpowiedz jest prawidtowa):

Cwiczenie 1.

Ktére zdanie na temat regut zycia organizacji jest najblizsze sytuacji w firmie, w ktdrej lider jest
osobg charyzmatyczng i inspirujgcg innych do dziatania?

Pracownicy czesto nie przestrzegajg zasad, ktére lider wprowadzit.

Czasem lider nie przestrzega zasad, ktére dotyczg pracownikdéw nizszego szczebla.

Lider ustala lub przynajmniej omawia z pracownikami zasady, ktére bedg ich obowigzywac.
Lider stosuje sie do tych samych zasad, ktére obowigzujg innych pracownikdw.

® oo T o

Zasady, ktore lider wprowadza w zespole, ustala on sam i przekazuje pracownikom podczas
zebran.
f. Lider ufa swoim pracownikom i nie wprowadza w zespole zadnych konkretnych zasad.

Cwiczenie 2.

Jedli podczas zebran zespotu nie pojawiajg sie zadne sprzeczne gtosy, dyskusje czy nawet konflikty,
to:

a. powdd do zadowolenia, pracownicy sg jednomysini.
moze oznaczaé, ze pracownicy nie posiadajg kompetencji, by generowac alternatywne
rozwigzania.

Cc. moze znaczy¢, ze pracownicy nie sg wystarczajgco zaangazowani.
symptom tego, ze w zespole brakuje zaufania.

e. potwierdzenie, ze zaproponowane rozwigzania sg najlepsze.
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Cwiczenie 3.

Wyznaczajac cele pracownikowi, ktéry w firmie jest samodzielnym specjalista, inspirujacy lider:

a. dba o to, by byty adekwatne do poziomu posiadanych przez niego kompetenc;ji.
b. pozostawia swobode w wyborze sposobu, w jaki bedzie je realizowat.
c. stara sie, by wykraczaty poza posiadane przez niego kompetencje.
d. Przekazuje doktadny opis wskaznikéw, po ktérych bedzie wiadomo, ze cel zostat
zrealizowany.
e. przekazuje doktadany opis sposobu, w jaki ma je zrealizowad.
Cwiczenie 4.

Kiedy pracownicy, ktérzy majg jakas sprawe, moga zwrdcic sie do inspirujgcego lidera?

a. W kazdej chwili, gdy jest on w biurze, pracownik moze do niego zadzwonié, napisa¢ mail lub
przyj$¢ z problemem.

b. Wszystkie kwestie problemowe omawiane s3 podczas zebran zespotu.

¢. W kazdym dniu lider ma wyznaczony czas, w ktérym moze skonsultowac sie z pracownikami
na temat biezgcych spraw.

d. Pracownicy starajg sie najpierw rozwigzaé problem samodzielnie lub w zespole, dopiero gdy
te drogi zawioda, zwracajq sie do niego.

e. Ewentualne problemy lider omawia z pracownikiem wytgcznie podczas okresowych spotkan,
ustalonych z géry na poczatku realizacji zadania.

Cwiczenie 5.

Inspirujacy lider zaplanowat na zebranie z zespotem rozmowe na temat nowego systemu

raportowania. Nie jest to temat zbyt atrakcyjny dla pracownikdéw; w jaki sposéb powinien zaczniesz?

a.

"Zdaje sobie sprawe, ze temat raportowania nie jest najciekawszym, jednak musimy przez
niego przebrnac..."

"Omoéwmy kwestie raportowania, wspdlnie wypracujemy lepsze rozwigzanie..."
"Przedyskutujmy prosze temat raportowania, wspdlnie nie zajmie to wiele czasu..."
"Powinni$my wspdlnie zastanowic sie nad tym, jak usprawnié¢ funkcjonujgcy system
raportowania..."

"Powiem Wam, jak wyobrazam sobie nowy system raportowania, a nastepnie poprosze o
Wasze uwagi i przemyslenia na ten temat."
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Cwiczenie 6.
Jakie aspekty bierze pod uwage inspirujacy lider, oceniajgc pracownika?

a. Osiggane przez pracownika wyniki, ktére lider poréwnuje z wynikami uzyskiwanymi przez
pozostatych pracownikow.

b. Wyniki osiggane przez pracownika aktualnie, ktdre lider poréwnuje do wynikéw tego
pracownika z przesztosci.

c. Proces wykonania zadania, pojawiajgce sie trudnosci i podejmowane przez pracownika
dziatania.

d. Staz pracy, ktéry determinuje poziom kompetencji pracownika i jak na tym ich tle prezentujg
sie osiggniete rezultaty.

Cwiczenie 7

Gdyby pracownicy mieli krdotko scharakteryzowac wspétpracownika, ktéry jest osobg inspirujgca
innych do dziatania, powiedzieliby, ze przewaznie jest on:

osobg pogodng, pozytywnie nastawiong do siebie i otoczenia.
osobg wymagajacg, wcigz niezadowolong z wynikow.

a.
b

c. osobg zestresowang, stale martwigca sie o zadania i wyniki.

d. osoba wyluzowang, zabawowa z ktdrg przyjemnie spedza sie czas.
e

osobg konsekwentng, ktéra ma konkretne oczekiwania wobec siebie i otoczenia.

Cwiczenie 8

Gdy wsrdd pracownikéw pojawia sie konflikt na tle zawodowym (np. kazdy uwaza, ze jego pomyst na
wprowadzenie nowego produktu bedzie lepszy), inspirujacy lider:

a. od razu interweniuje, by ucig¢ takie sytuacje w zarodku.

b. wkracza dopiero wtedy, gdy "starcie" zaczyna wchodzi¢ na grunt osobisty.

C. nie angazuje sie w sprawy miedzy pracownikami.

d. podsyca takg sytuacje, wychodzac z zatozenia, ze rywalizacja zwieksza efektywnosé.

e. zacheca do otwartego wyrazania stanowisk, nawet jesli moze to eskalowac konflikt.
Cwiczenie 9

Jeden z pracownikdéw, podczas rozmowy, w ktdrej przetozony rozliczat go z ostatnich zadan, skarzyt
sie, ze duza czes¢ jego pracy jest monotonna i nudna. Jesli przetozony jest charyzmatycznym i
inspirujgcym liderem, co powinien zrobi¢ w takiej sytuacji?

a. Powiedzie¢, ze kazde zadanie moze by¢ ciekawe, jesli tylko odpowiednio sie do niego
podejdzie.
b. Zaczac sie zastanawiaé, czy nie przekazac tych zadan pracownika komus innemu.
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Przyznaé¢ mu racje i pokazac korzysci, jakie wynikajg z wykonania tych zadan.

Zastanowic sie nad sposobem wynagrodzenia pracownika, jesli wykona te zadania dobrze.
Powiedzie¢, ze kazdy ma do wykonania zadania, ktérych nie lubi.

Pozwoli¢, by urozmaicit te zadania lub wykonat je w swobodny sposéb (na ile zadanie na to

oo oo

pozwala).

Cwiczenie 10

Dokoncz zdanie, ktére powinien ustyszeé pracownik od inspirujgcego lidera: ,,Gdy zdarzy mi sie

popetnic btad...”

a. nie przyznaje sie do tego przed pracownikami, bo to mogtoby obnizy¢ méj autorytet.

b. przewaznie wynika to z zaniedban pracy innych oséb.

c. potrafie przyznaé sie do tego otwarcie.

d. staram sie jak najszybciej o tym zapomnie¢, bo niepowodzenia zmniejszajg efektywnos¢
pracy.

e. staram sie, by pracownicy wyciggneli z niego jak najwiekszg nauke.

f. traktuje go, jako swojg lekcje, z ktérej wyciggam jak najwiece;j.

Cwiczenie 11

Kazdy pracownik powinien znaé wartosci organizacji i wiedzie¢, w jakim kierunku ona zmierza. Jakie
okolicznosci i forma komunikatu sg w tym celu najefektywniejsze?

a. Proces rekrutacji, podczas ktérego nalezy zadbac o to, by pracownik poznat firme.

a. Przestrzen codziennej pracy - warto umieszcza¢ w widocznym miejscu plakaty i hasta, ktére
oddaja priorytety firmy.

b. Zebrania zespotu - w tym czasie pracownicy sg najbardziej skoncentrowani na sprawach
organizacji.

c. Codzienne zachowania i wypowiedzi, w ktérych te wartosci przekazujemy pracownikom.

Klucz odpowiedzi:

1cd, 2cd, 3bc, 4cd, 5be, 6bc, 7ae, 8 be, 9cf, 10cf, 11ad.
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Inspirowanie innych do dziafania, cz. lll — karta ¢wiczen
Odpowiedz na ponizsze pytania (jedna odpowiedz jest prawidtowa):

Cwiczenie 1

Kompetentny pracownik, z ktdrego szef zazwyczaj jest bardzo zadowolony, popetnit btad, ktory
kosztowat Twoja firme utrate jednego zlecenia. Wybierz sposdb, w jaki szef powinien udzieli¢ mu
reprymendy.

a. "Sam wiesz, co zrobites Zle. Jestes kompetentnym pracownikiem, tylko czasem dziatasz bez
zastanowienia. Wyciggnij z tego btedu wnioski na przysztosc¢."

b. "Jestes swietnym pracownikiem, ale tym razem popetnites duzy btad. Niech to sie wiecej nie
powtdrzy. Jesli potrzebujesz dodatkowych informacji lub porady zawsze mozesz zwrdci¢ sie
do mnie."

c. "Ten btad nie powinien byt sie zdarzy¢, zawiodtem sie na Tobie, bo zawsze bytes swietnym i
kompetentnym pracownikiem. Zastanowie sie, w jaki sposéb mozemy unikngc takich sytuacji
w przysztosci, moze potrzebujesz wsparcia?"

d. "Twdj btad spowodowat utrate zlecenia dla firmy. Zastanéw sie, co mozemy zrobié, by
unikna¢ takich sytuacji w przysztosci. Wiem, ze jestes Swietnym pracownikiem i wyciggniesz
z tej sytuacji wnioski."

UZasadnij OAPOWIEZ: .....c.ccueieiireiiece ettt et et ee s teste st e e e eb et et essasabesteste e sessansassesassersansatesteseenssnsnns
Cwiczenie 2

W jakiej sytuacji przetozony NIE wyciggnie konsekwencji z btednie, w jego ocenie, wykonanego przez
pracownika zadania?

Gdy nie posiadat on wystarczajacych kompetenc;ji.

Gdy nie wykonywat go samodzielnie (pomagat mu inny pracownik).
Gdy pracownik posiada rzeczywiste usprawiedliwienie.

Gdy konsekwencje nie s3 dla firmy odczuwalne.

® oo T o

Gdy postawiony cel nie byt jasny.
UZaSadni] OAPOWIEZ: ......c.ccueieierieieceee ettt et et et ee e e testeste st e e es b es b e s essansasesbesbe st e sessessassesassarsaneas
Cwiczenie 3

W biurze pojawia sie zdenerwowany wspétpracownik (kierownik innego dziatu), ktory gtosem
petnym pretensji, wyraza swoje niezadowolenie z pewnej sytuacji w firmie. Co powinien zrobi¢
przetozony?

a. Podziekowa¢ mu za to, ze od razu do niego przyszedt z tym problemem.
Poprosic, by sie uspokoit, przypominajac, ze stoimy "po tej samej stronie".

¢. Poinformowac go, ze nie czuje sie komfortowo z tonem, ktérego uzywa i poprosic, by go
zmienit.

d. Zapyta¢, czego oczekuje od niego w tej sytuacji.
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e. Przedstawi¢ swdj punkt widzenia, zachecajac do dalszej rozmowy na ten temat.
UZaSadnij OAPOWIEZ: .....c.ccueieiireireeece sttt st e ee s teste st e e e bes et et et easasesbestestesessassassesaesessansasesteseessensans
Cwiczenie 4

Marcin jest tym pracownikiem, na ktérego zawsze mozna liczy¢. Powierzajac mu zadanie, przetozony
ma pewnosé, ze efekt spetni jego oczekiwania, dlatego czesciej niz inni pracownicy jest angazowany
w rézne projekty (w ramach godzin jego pracy). W jaki sposdb, przekazujac mu kolejne zadanie, szef
powinien zadbac o to, by nie czut sie potraktowany niesprawiedliwie (obarczany wiekszg iloscig
obowigzkéw niz koledzy)?

a. Nalezy mu przedstawi¢ postawe pozostatych pracownikéw jako negatywny przykfad (np.
»wiekszo$¢, w przeciwienstwie do Ciebie, nie wykorzystuje w petni swojego czasu pracy, co
bedzie uwzgledniane w ocenach rocznych...”).

b. Nalezy podkresli¢ swojg intencje (np. ,chciatbym, zebys Ty wykonat to zadanie, bo pokazates,
ze jeste$ bardzo kreatywny...”).

¢. Nalezy obieca¢ mu nagrode za dobrze wykonane zadanie (np. ,,mozesz liczy¢ no to, ze
docenie Twéj wysitek...”).

d. Nalezy mu pokaza¢, ze jego zapracowanie jest dostrzezone (np. ,,rozumiem, ze masz duzo
zadan i mozesz czasem czu¢, ze robisz wiecej niz inni...”).

e. Nalezy mu wyjasnic, dlaczego nikt inny nie moze zajgé sie tym zadaniem (np. ,pojawit sie
nowy projekt dla klienta, ktérym pilnie muszg sie zajaé, dlatego chciatbym, zebys wykonat to
zadanie...”).

UZaSadNi] OAPOWIEZ: ....cuccueuieiiitiieceeece sttt ettt et es e sreeteste st e e es s es et aesessersaseatesteseesessessassassesansansareaseseesennn
Cwiczenie 5
Dzielgc sie z pracownikami informacjami na temat tego, co dzieje sie w firmie, szef powinien:

a. uwazad, by nie przekazac, czegos co mogtoby zosta¢ wykorzystane przeciwko niemu.

b. by¢szczerym.

c. nie méwic czegos, co mogtoby spowodowac utrate poczucia bezpieczerstwa pracownikow.
d. starac sie nie pokazywac emocji.

e. przekazywac tylko to, co ma bezposredni wptyw na ich prace.

UZaSadni] OAPOWIEZ: ......c.ccueieuiirieiecece ettt et et st ee e e testeste st e e es b es b e s essassansebesbe st e sessensassesassarsaneas
Cwiczenie 6

Pracownik po raz kolejny spdznit sie do pracy. Szef nie toleruje takiego zachowania. W jaki sposdb
powinien mu to zakomunikowac?

a. ,W naszej firmie nie tolerujemy spéznialskich oséb, dlatego oczekuje, ze sie zmienisz.”
»Nie szanujesz zasad, ktére obowigzujg wszystkich pracownikdéw, chciatbym zebys
przychodzit do pracy punktualnie.”

¢. ,Wkurzam sie, gdy przychodzisz spézniony do pracy. Oczekuje, ze bedziesz zaczynat o tej
samej godzinie, co wszyscy pracownicy.”
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d. ,Zawsze jestes w biurze ostatni, prosze bys uszanowat czas pracy w naszej firmie i zaczat
przychodzié¢ punktualnie.”

e. ,Wkurzasz mnie swoim zachowaniem, oczekuje ze je zmienisz i bedziesz przychodzit do
pracy o tej samej godzinie, co pozostali pracownicy."

UZaSadNij OAPOWIEZ: .....c.ccueuierierieceee ettt ettt et et saesteste e e es e s et aebesseasaseetestessesessessassasaesarsarsareaseseesn

Klucz odpowiedzi:

1d, 2e, 3a, 4b, 5b, 6d

Komunikacja interpersonalna cz. | — karta ¢wiczen
Cwiczenie 1.

Poniewaz w ostatnim czasie w firmie pojawito sie kilka informacji o niezadowolonych klientach, szef
poprosit, abys wykonat telefony do swoich kontrahentéw i zapytat o ich satysfakcje ze wspétpracy.
Jakiego pytania powinienes w tym celu uzy¢é? [wiecej niz jedna odpowiedZ moze by¢ prawidtowa]

a. ,Czy jest Pan zadowolony z dotychczasowej wspotpracy?”

b. ,Prosze powiedzie¢, z jakich aspektéw naszej wspodtpracy jest Pan najbardziej zadowolony, a
co mogliby$my poprawié.”

c. ,Jak ocenia Pan wspodtprace z naszg firmg?”

d. ,W jakim stopniu, na skali od 1 do 10 jest Pan usatysfakcjonowany z naszej wspétpracy?”

e. ,Wiekszos¢ Klientéw jest zadowolonych ze wspétpracy z naszg firmg, a Pan?”

UZaSadnij OAPOWIEZ: .......ccueieiiirire it et cte sttt et e e e resteste st e es e s bes b et ersansaaesbesbeste e sessensassesansesaneans
Cwiczenie 2.

Na ostatnim zebraniu kolega przedstawit pomyst na przyspieszenie procesu obstugi klienta. Twoim
zdaniem spowoduje on spadek jej jakosci, poniewaz w znacznym stopniu ogranicza bezposredni
kontakt z Klientem. W jaki sposdb powinienes mu o tym powiedzie¢? [jedna odpowiedz jest
prawidtowa]

a. ,Moim zdaniem nie mozemy sobie pozwoli¢ na gorszg jakos¢ obstugi Klientdw, bo szybko ich
stracimy...”

b. ,Poco zmieniaé cos, co funkcjonuje dobrze?”

,»Co, jesli Klienci poczujg sie zaniedbani, ze wzgledu na mniejszy kontakt bezposredni?”

d. ,Nie pomyslates o tym, ze ograniczenie kontaktu bezposredniego z Klientem moze
spowodowac spadek jakosci obstugi.”

o

UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccueieiiiriet it et ce st ettt et e se e steste st e e e s es b et arsarsanesbesbeste e sensensassesassesaneans

Cwiczenie 3.
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Ze strony managera Twojego dziatu pada hasto: ,,Pan Kowalski chce mie¢ to zestawienie jak
najszybciej. Zajmijcie sie tym!”. Ty natomiast masz kilka innych priorytetéw ,,na wczoraj”. Jak sie
powiniene$ zachowad? [jedna odpowiedz? jest prawidtowa]

Udaje, ze nie styszatem i wracam do swoich obowigzkéw.

Uwazam, ze zadaniem powinien zajac sie osoba, ktérej Klientem jest Pan Kowalski.
Czekam az kto$ inny podejmie inicjatywe.

Czekam na podanie bardziej precyzyjnych informacji.

Zwracam sie do managera z pytaniem, kto ma wykonaé to zestawienie i na kiedy.

Poo oo

UZaSadnij OAPOWIEZ: .......ccueieiiiriieieceee ettt ettt et e e e steste st e e e s e s teb et ersansaaesbesbeste e sessensassesanseseneans
Cwiczenie 4.

Uzupetnij zdanie: Korzystanie ze skrétéw jezyka branzowego... [wiecej niz jedna odpowiedz moze by¢
prawidtowa]

moze byc¢ zrédtem nieporozumien.

moze usprawni¢ komunikacje.

nie ma wptywu na komunikacje, jesli podkreslimy naszg intencje.
nie powinno mie¢ miejsca podczas rozmowy z kontrahentem.

o0 oo

UZaSadnij OUPOWIEZ: .......ccueieiiirire et et ce sttt et et et et e se e steste st e e e s es s b et ereansasesbesbesse e sessensestesasseseneans

Cwiczenie 5.

Zespot omawia plan dziatania na zblizajgcy sie tydzien. Kazda z oséb méwi po kolei, czym bedzie sie
zajmowac. Podczas wypowiedzi kolegdw kazdy z pozostatych cztonkdw zespotu powinien... [jedna
odpowiedz jest prawidtowa]

zastanawiac sie nad swoimi zadaniami do wykonania.

upewnic sie u kolegi obok, w kontekscie jakiego celu nalezy sformutowad plan.
stuchac innych wypowiedzi, zeby wiedzie¢, czy jego zadanie sie nie powtdrzy.
stuchac innych, a kiedy jakas czes¢ planu wydaje sie niejasna — dopytac.

Qo0 oo

UZaSadnij OAPOWIEZ: .......ccueieiiirire et et ce sttt ettt e se e steste st e e e s esaeb et ersansaaesbesteste e sensensessesansersaneans

Cwiczenie 6.

Klient w rozmowie z Tobg przedstawit niestandardowe warunki, na jakich chciatby podpisa¢ umowe
z Twojg firma. Zdarza sie, ze robicie wyjatki, musisz jednak potwierdzié takg mozliwos¢ z szefowg
swojego dziatu. Co powiniene$ mu powiedzieé? [jedna odpowiedz? jest prawidtowa]

a. ,Nie chciatbym obiecaé zbyt wiele, ale porozmawiam z szefowg na ten temat i oddzwonie do
Pana.”

b. ,Prosze nie sugerowac sie standardowymi warunkami na naszej stronie, zawsze staramy sie
dopasowac do indywidualnych potrzeb naszych Klientdw. Porozmawiam o takiej mozliwosci
z szefowa.”

c. ,Obiecuje, ze omoéwie te warunki z szefowg i oddzwonie do Pana z odpowiedzig.”

d. ,Wtym momencie nie moge powiedzie¢, czy jest to mozliwe, dowiem sie i oddzwonie do
Pana.”

UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccueieiiirie it et ce sttt et s et e e s e s te st e e e s et seb et ersareaaesbesbesa e sessestes et ersarsansareees
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Cwiczenie 7.

Lider Twojego zespotu projektowego opowiada Ci o zadaniach na nadchodzacy tydzien. Odniostes
wrazenie, ze chce on, by kazda osoba z zespotu zrealizowata je indywidualnie. Wedtug Ciebie lepiej,
abyscie na poczatku pracowali jak najwiecej zespotowo, bo mozecie wygenerowaé wiecej pomystéow
na drodze burzy mézgdéw. Co powinienes zrobic¢? [jedna odpowiedz jest prawidtowal

a. Pdzniej, na osobnosci powiedzie¢ mu, ze efektywniejsza na tym etapie projektu bedzie praca
zespotowa.

b. Sprébowaé wykonac¢ zadanie indywidualnie i jesli efekty bedg niezadowalajace, zasugerowac
burze mdzgdw w zespole.

c. Przerwac mu, gdy zakoriczy mysl, i dopyta¢, jakie konkretnie dziatania trzeba podjac
indywidualnie.

d. Spytaé, dlaczego nie chce, byscie pracowali nad tym zadaniem zespotowo.

UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccueieiiirieieee e ce st tev et et e e e steste st e e e s es b et ersansasesbesbeste e sessensassesassesaneans

Cwiczenie 8.
Gdy denerwujesz sie na jakies zachowanie lub sytuacje, powinienes$ [jedna odpowiedz jest
prawidtowal:

mowic¢ o tym otwarcie.

starad sie obrécic sytuacje w zart, roztadowujac w ten sposéb napiecie.

skorzystaé z ironii, by zmiekczy¢ sposéb, w jaki pokazujesz, ze cos$ Ci nie odpowiada.
odreagowaé, gdy inni tego nie widza.

usmiechac sie, by zachowa¢ dobrg atmosfere.

Poo oo

UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccueieriirireieeece et ettt es e aeeteste st e e e s e s et et ersaseasestestesanensessastes et et arsanssreaee

Klucz odpowiedzi:
1lbcd

2c

3e

4ab

5d

5c

7c

8a

Poszczegdlne ¢wiczenia sprawdzaja poziom kompetencji w nastepujacych obszarach komunikacji:

Aktywne stuchanie: éwiczenia 1,5
Informacje zwrotne: ¢wiczenia 2,6
Proaktywnos$¢: ¢wiczenia 3,7
Spdjnosc: éwiczenia 4,8
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Komunikacja interpersonalna cz. Il — karta ¢wiczen

Cwiczenie 1.

Kolezanka z dziatu opowiada Ci witasnie, jak bardzo jest smutna z powodu projektu, ktérego
realizacja bardzo przystuzytaby sie jej karierze, a ktéry zostat przydzielony innej osobie. Co
nalezatoby jej odpowiedzieé, by okazaé swoje zrozumienie? [jedna odpowiedz jest prawidtowal

a. Rozumiem, ze jest Ci przykro, bo nie bedzie w najblizszym czasie podobnej okazji do
rozwoju...

Widze, ze jest Ci przykro. Nie powinnas sie poddawa¢, tylko powalczy¢ jeszcze o ten projekt.
Mowisz, ze jest Ci przykro, bo nie otrzymatas tego projektu?

Na pewno nadarzy sie kolejna szansa, z ktdrej bedziesz mogta skorzystac.

Nie przejmuj sie i pomysl, w jaki inny sposdb mozesz rozwijaé swoja kariere.

®ao o

UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccueieiiirieieee e ce st tev et et e e e steste st e e e s es b et ersansasesbesbeste e sessensassesassesaneans

Cwiczenie 2.

Szef zlecit Ci zadanie, podkreslajac, ze ma by¢ gotowe do konca tygodnia. Na podstawie swojego
doswiadczenia mozesz stwierdzi¢, ze jesli ma by¢ wykonane porzadnie, to potrzebujesz przynajmniej
1,5 tygodnia na jego realizacje. Co powinienes mu powiedzie¢? [jedna odpowiedz jest prawidtowa]

a. ,Rozumiem, ze zalezy Panu na czasie, ale tydzien to za mato, zeby zrobic¢ to zadanie z
nalezytg doktadnoscia.”

b. ,Rozumiem, ze szybkos¢ wykonania jest dla Pana wazna, ja z kolei potrzebuje przynajmniej
1,5 tygodnia, zeby zachowaé wysokg jakos¢.”

c. ,Nie jestem pewny, czy uda mi sie wykonac to zadanie w tak krétkim terminie, chyba lepiej
bytoby go wydtuzy¢ do 1,5 tygodnia.”

d. ,Szczerze méwigc, wykonanie tego zadania w sposdb, ktéry Pana zadowoli zajmie mi 1,5
tygodnia .”

UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccueieriiriieiecece et ettt et ee e e testeste st e e s e s aeb et essaseaaeetesbesesessessastesaesersarsansareeee

Cwiczenie 3.

Woraz z kolezankg wspottworzytes raport na spotkanie zarzagdu. Z waszej ostatniej rozmowy wynikato,
ze wszystko jest juz gotowe, jednak dzi$ rano dostates maila, w ktérym kolezanka napisata ,Musimy
pilnie dopracowac raport. Zastandw sie, co mozemy zrobié, zeby byt bez zarzutu i przegadamy to
popotudniu.” Co powinienes jej odpowiedzie¢? [wiecej niz jedna odpowiedz moze by¢ prawidtowa]

a. ,Bytem przekonany, ze temat jest juz zamkniety, jesli Ty chcesz cos jeszcze ulepszac, to masz
zielone swiatto.”

b. ,Po naszej ostatniej rozmowie odniostem wrazenie, ze wszystko dopielismy. Z czego to
wynika, ze chcesz jeszcze wrécic¢ do pracy nad raportem?”

c. ,Nie rozumiem, co jeszcze wymaga dopracowania, przeslij prosze konkretne uwagi, jesli
takie masz.”

d. ,Powiedz doktadnie, nad jakimi fragmentami trzeba Twoim zdaniem jeszcze popracowac.”

UZaSadNij OAPOWIEZ: .......ccueieiiiriet it et ce st ettt et e se e steste st e e e s es b et arsarsanesbesbeste e sensensassesassesaneans
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Cwiczenie 4.

Jeden z kontrahentéw naciska na znizke z tytutu rozpoczecia wspdtpracy z Twojg firma. Polityka
rabatowa w organizacji jest przejrzysta i nie uwzglednia takich dodatkowych znizek. W jaki sposéb
powinienes to zakomunikowac? [jedna odpowiedz jest prawidtowa]

Q

»Zalezy mi na nawigzaniu wspotpracy, ale polityka rabatowa w tej kwestii jest jasna.”

b. ,Niestety nie moge przydzieli¢ Panu takiej znizki, jednak nie chciatbym by wptyneto to
negatywnie na naszg wspotprace.”

c. ,Sprébuje zrobié¢ wszystko co w mojej mocy, by byt Pan zadowolony z naszej wspotpracy,
jednak obowigzuje mnie polityka rabatowa, zgodnie z ktérg nie moge przydzieli¢ Panu
znizki.”

d. ,Polityka rabatowa w naszej firmie jest przejrzysta, w zwigzku z czym nie dam Panu rabatu. Z

drugiej strony obiecuje najwyzszg jakos¢ naszych ustug.”

UZaSadnij OAPOWIEZ: .......ccueieriirieeiecese ettt st e e e testeste st e e s e s esaeb et ersansasesbesbeste e sessensassesassesensans
Cwiczenie 5.

Uzupetnij zdanie: , Zainteresowanie tym, co méwi do nas rozmdéwca, mozemy okazaé...” [jedna
odpowiedz jest prawidtowa]

tylko w kontakcie bezposrednim.

nie uzywajac stow.

nawet, jesli zajmujemy sie w tym czasie czyms innym (np. korzystamy z komputera).
przygotowujgc w trakcie jego wypowiedzi pytania, ktdre zachecg go do dalszej wypowiedzi.
opowiadajgc o czyms, co nawigzuje do historii i emocji rozmoéwcy.

®aon oo

UZaSadNij OUPOWIEZ: .......ccueieiirriee ittt cte st ettt st e se e steste st e es e s es b et ersaneaaeebesbesse e sessensassesansesansans
Cwiczenie 6.

Wspodtpracujesz z kolegg dosc¢ czesto, jednak za kazdym razem, gdy prosisz go o dostarczenie jakichs
informacji, wysyta Ci je z kilkudniowym opdznieniem i to dopiero wéweczas, gdy parokrotnie sie o nie
upomnisz. Nie tylko tracisz nerwy przez takie zachowanie, ale masz opdznienia w realizacji zadan.
Poniewaz znéw wykonujesz z nim zadanie, postanowites powiedzie¢ mu, co sgdzisz o waszej
wspotpracy. Jakiego sformutowania najlepiej uzy¢? [wiecej niz jedna odpowiedz moze by¢
prawidtowa]

a. ,Nie jestem zadowolony z naszej wspétpracy, poniewaz nie dostarczasz mi tego, co
potrzebuje na czas.”

b. ,Czy nastepnym razem, jesli nie wyrobisz sie z jaki$ zadaniem, mégtbys informowac mnie o
tym odpowiednio wczesnie? To znacznie utatwitoby mi prace.”

c. ,Wkurzam sie, gdy nie dostarczasz mi na czas informacji, na ktore sie umowilismy. To
powoduje, ze mam opdznienia w wykonaniu swojej czesci zadania.”

d. ,Kilkakrotnie juz nie dostarczytes mi informacji w czasie, na ktéry sie umawiali$my.
Potrzebuje mie¢ poczucie, ze moge na Tobie polegaé...”

e. ,To, ze juz kilka razy nie wywigzates sie z termindw, na ktére sie umowilismy, Swiadczy
wedtug mnie o tym, ze nie zalezy Ci na naszej wspodtpracy.”
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UZasadnij OAPOWIEZ: .......ccueieiriiieiecece e st ettt e saesteste st e e es e s eb et ersaseasestesbesesessessastesaesersaneansareees

Cwiczenie 7.

Anna opowiada Ci o sytuacji, ktéra miata miejsce wczoraj w biurze: ,Kolejny dzien latatam za
waznymi sprawami, ktdre zlecita mi szefowa, ledwo znalaztam czas, zeby cos zjes¢, gdy o godzinie 15
szefowa pojawita sie z nieznoszgcg sprzeciwu prosbg o przygotowanie umowy, ktérg koniecznie
potrzebuje na spotkanie o 17. W rezultacie musiatam siedzie¢ po godzinach, zeby zamkngé sprawy,
ktére rozpoczetam rano i miaty deadline tego wtasnie dnia, a bytam umdwiona z kolezanka...”.
Uzupetnij zdanie: ,,W tej sytuacji...” [wiecej niz jedna odpowiedZ moze by¢ prawidtowa]

a. Szefowa powinna byta spytaé¢ Anne o status pozostatych zadan, zanim zlecita jej
przygotowanie umowy.

b. Szefowa powinna byta poprosic¢ inng osobe o przygotowanie umowy, wiedzac ze Maja ma
wiele zadan do wykonania tego dnia.

¢. Anna powinna byta powiedzie¢ szefowej, ze jesli zajmie sie umowa, nie bedzie mogta
skonczy¢ rozpoczetych zadan.

d. Anna powinna byfa poinformowac szefowg, ze musi wyjs¢ z biura punktualnie, dlatego nie
zdazy wykonac wszystkich zadan.

e. Szefowa powinna byta spytaé Anne, czy moze zostac tego dnia dtuzej w pracy.

UZaSadNij OUPOWIEZ: .......ccueieiiirieiece st cte sttt ettt et e e s testeste st e e e s es b et ersaneasesbesbeste e sensensassesansansareeee

Cwiczenie 8.
Uzupetnij zdanie: ,,Jesli rozmdwca na poziomie niewerbalnym wysyta komunikaty (np. spuszcza
wzrok) sprzeczne z tym, co mowi (np. ze interesuje go to, co méwisz)...” [jedna odpowied? jest
prawidtowal

nie wptywa to na odbiér.

wieksze znaczenie ma to, co méwi.

w odbiorze kierujemy sie komunikatem niewerbalnym.
powinien wyjasnié, z czego to wynika.

Qo0 oo

UZaSadnij OUPOWIEZ: .......ccueieiiirieeiece st ce st te vttt e s testeste st e e e s es b b et ersansasesbesbeste e sensensassesansesaneans

Klucz odpowiedzi:
1c

2b

3bd

4d

S5b

6abcd

7cd

8c

Poszczegdlne ¢wiczenia sprawdzaja poziom kompetencji w nastepujacych obszarach komunikacji:

Aktywne stuchanie: éwiczenia 1,5
Informacje zwrotne: ¢wiczenia 2,6
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Proaktywnos$¢: ¢wiczenia 3,7
Spdjnosc: éwiczenia 4,8

Komunikacja interpersonalna cz. Il — karta ¢wiczen

Cwiczenie 1.

Dopasuj sposoby przezwyciezania barier komunikacyjnych do ich opiséw. Wpisz odpowiednig cyfre
obok charakterystyki.

1 - przezwyciezanie réznic w postrzeganiu

2 - przezwyciezanie roznic jezykowych

3 - przezwyciezenie szumu

4 - przezwyciezanie emocji

5 - przezwyciezanie niezgodnosci komunikatéw werbalnych z niewerbalnymi
6 - przezwyciezanie nieufnosci

Opisy sposobdéw przezwyciezania barier komunikacyjnych:
[1 Polega w znacznej mierze na stwarzaniu zaufania.
(1 Nie manipulujemy jezykiem - méwimy prosto, w celu zrozumienia komunikatu.
[1  Niwelowanie hatasu zewnetrznego.
[1 Odktadamy na bok poglady i doswiadczenia, wczuwamy sie w osobe naszego rozmowecy.
[1 Gesty, ubidr, postawa, wyraz twarzy i inne znaczgce komunikaty niewerbalne powinny by¢ w
zgodzie z komunikatami werbalnymi.

[1  Podstawa jest poznanie odczu¢ swoich i innych.
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Cwiczenie 2.

Zaproponuj sposoby przezwyciezania barier komunikacyjnych w podanych ponizej przyktadach:

RODZAJE KOMUNIKATOW TWORZACYCH
BARIERY KOMUNIKACYJNE

GRUPA BARIER

1. Krytykowanie: ,,Czy ty nic nie rozumiesz...”
2. Obrazanie: ,To dlatego, ze jeste$ leniwy/a...”
3. Orzekanie: ,Ciebie to w ogdle nie interesuje...”

4. Chwalenie potaczone z ocena: ,,Gdybys sie
wiecej uczyt/a, to...”

OSADZANIE

— narzucanie innym wtasnych wartosci,
formutowanie rozwigzan cudzych problemoéw.

Sposoby przezwyciezania bariery:

5. Rozkazywanie: , Bedziesz sie uczyt/a 2 godziny
dziennie...”

6. Grozenie: ,Jak tego nie zrobisz, to...”
7. Moralizowanie: ,,Powiniene$/-as ...”

8. Nadmierne wypytywanie: , Gdzie bytes/-as, z
kim, po co...”

DECYDOWANIE ZA INNYCH

— moze utrudni¢ porozumiewanie sie, nawet
gdy jest podyktowane troska.

Sposoby przezwyciezania bariery:

9. Doradzanie: , Najlepiej by byto, gdybys...’
10. Zmienianie tematu: ,Jakiej muzyki stuchasz”?

11. Logiczne argumentowanie: ,Mozesz poprawic
wyniki, ciezko pracujac...”

12. Pocieszanie: ,Wszystko bedzie dobrze...”

UCIEKANIE OD CUDZYCH PROBLEMOW

— polega na tym, ze nie chcemy sie nimi
zajmowac.
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Sposoby przezwyciezania bariery:

tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktéw — karta ¢wiczen

Cwiczenie 1.
Okresl, kto w ponizszych sytuacjach jest ofiarg, a kto atakujgcym:

1. Szef krzyczy na pracownika, poniewaz ten nie dostarczyt mu na czas waznego raportu.

2. Podchodzisz do kolegi/kolezanki z pracy. Osoba ta jednak nie zwraca na Ciebie szczegdlnej uwagi.
Zarzucasz jej wiec, ze jestes$ przez nig lekcewazony.

Cwiczenie 2.

Jakie techniki rozwigzywania konfliktéw zostaty zastosowane w ponizszych sytuacjach?
Przyporzadkuj nazwe techniki do opisu sytuacji.

Technika:

A. Deprecjonowanie

B. Kompromis

C. Wskazywanie wspdlnego dobra
D. Przyjmowanie roli

Sytuacje:

1. Starszy stazem pracownik zostat skrytykowany przez nowego szefa. Na krytyke odpowiedziat
stowami: ,Ten go$¢ na niczym sie nie zna”.

2. Jeden pracownik méwi do drugiego: ,,Ja zrezygnuje ze stuchania radia podczas pracy, ale ty
przestan przynosi¢ do pracy swojg papuge.”
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3. Jeden ze sprzedawcéw w trakcie ktétni o ,,podbieranie” klientéw: ,Kazdemu z nas zalezy na premii

od klienta, ale wiecie przeciez, ze naszej firmie grozi zamkniecie. W takiej sytuacji zamiast

koncentrowac sie na niezdrowej rywalizacji, powinnismy skupié sie na wspotpracy.”

4. Pracownik do kolegi z pracy: ,Postaw sie w sytuacji kogos, kto czeka na wazny raport, a osoba, ktéra

jest odpowiedzialna za jego dostarczenie, jest nieobecna w pracy, nie odpowiada na telefony i maile”.

Sytuacja 1

2

3

4

Technika

Cwiczenie 3.

Dla wymienionych przyczyn konfliktéw podaj po 3 przyktady trudnych sytuacji, ktére mogg wystgpic

W miejscu pracy:

1. Réznice kulturowe:

Pytania kontrolne:

1. Opisz, czym jest konflikt.
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2. Jakie typy konfliktéw mozemy wyrédznié?

3. Co moze by¢ przedmiotem konfliktu i detektory konfliktdw mozemy najczesciej w zyciu
zawodowym zaobserwowac?

4. Przez jakie fazy najczesciej przechodzi konflikt i co je charakteryzuje?

5. Jakie typy kultur organizacyjnych sg najbardziej konfliktogenne?

6. Jakie cechy osobowosci mogg generowac wystepowanie konfliktéw?

7. Jakie znasz techniki efektywnego i nieefektywnego rozwigzywania konfliktow?
8. Jakie moga by¢ pozytywne skutki konfliktow?

Po przepracowaniu catego materiatu i wykonaniu wszystkich éwiczen, sprawdz, czy potrafisz:

1. rozpoznat, jakie zachowania i wypowiedzi sg konfliktotwodrcze;
2. rozpoznac zaréwno skuteczne, jak i nieskuteczne techniki rozwigzywania konfliktu;
3. zdiagnozowad przyczyne wystepujgcych konfliktow.

Zdolnos¢ pracy w grupie cz. | — karta ¢wiczen

Cwiczenie 1.

Wyobraz sobie, ze chcesz stworzy¢ zespdt, ktdrego celem bedzie opracowanie pomystu na questing.
Przyjmij, ze masz nieograniczone mozliwosci. Zastandw sie i wypisz:
Jakie sg potrzebne zasoby materialne, aby zespdt mégt sprawnie funkcjonowadé?
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Cwiczenie 2

Do podanych w tabelce sytuacji okresl, czy dane zadanie lepiej wykona¢ indywidualnie czy
zespotowo, a jesli zespotowo, to okresl, z jakim typem zadania mamy do czynienia.

Zadanie Czy zespotowo Typ zadania zespotowego

(tak/nie) (dysjunktywne/addytywne/koniunktywne)

1. Dostarczenie produktu do lidera

2. Opracowanie nowego produktu

3. Opracowanie harmonogramu
szkolen na najblizszy czas

4. Dotarcie z informacjg o
produkcie do jak najwiekszej liczby
klientéw.

5. Zamontowanie elementow
konstrukcji stalowe;j
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Cwiczenie 3.

sytuacji:

1. Przyjecie roli zorientowanej na siebie, szukanie uznania.
2. Facylitacja spoteczna.
3. Syndrom myslenia grupowego

Biorac pod uwage uwarunkowania psychologiczne pracy w zespole, dopasuj nazwy do wymienionych

Sytuacja

Nazwa

Cztonek zespotu sprzedawcéw na zebraniu
wychwala swoje wyniki sprzedazowe i méwi, ze
nikt nie jest mu w stanie doréwnact.

Obserwacja wzrostu wydajnosci pracy wsréd
pracownikéw po zainstalowaniu kamer
umozliwiajgcych monitorowanie przebiegu
pracy.

Zespot, ktdry od lat stosuje stale te samag
strategie i osigga najlepsze wynik sprzedazowe,
przegrat z nowopowstatym zespotem.
Zeskoczenie byto tym wieksze, ze kazdy z
cztonkéw zespotu byt przekonany, ze lepiej niz
oni, nikt tego zrobié nie moze.
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Zdolnos¢ pracy w grupie cz. Il — karta ¢wiczen

Cwiczenie 1.

Zastanow sie, z jakimi osobami najlepiej Ci sie pracuje. Wypisz cechy osoby, ktéra konstruktywnie
wptywa na efektywnga prace zespotowa:

Zastanow sie, z jakimi osobami najgorzej Ci sie pracuje. Wypisz cechy osoby, ktéra destrukcyjnie
wptywa na efektywng prace zespotowa:

Cwiczenie 2.

Okresl sposdb radzenia sobie z podanych ponizej przyktadami zachowan dziatajgcych destrukcyjne
na prace catego zespotu:

1. Préba przeforsowania za wszelkg cene swojego zdania.

3. Negatywne nastawienie do wszelkich zmian; zatozenie, ze wszelki dziatania nie przyniosg
pozadanych rezultatow.
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5. Chec ciggtego przykuwania uwagi, imponowania, by¢ w centrum uwagi.

Cwiczenie 3
Odpowiedz na ponizsze pytania kontrolne:

1. Co charakteryzuje grupe, a co zespot?

5. Zdefiniuj pojecia: syndrom myslenia grupowego, facylitacja spoteczna i prézniactwo
spotfeczne.
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6.

7.

Jakie zasady powinny obowigzywac¢ podczas burzy mézgéw?

Po przepracowaniu catego materiatu i wykonaniu wszystkich éwiczen, sprawdz, czy potrafisz:

1)

okresli¢, jakie zasoby materialne i osobowe sg potrzebne, aby zespdt mdgt realizowac swoje
zadania.

przypisa¢ odpowiedni styl pracy (zespotowej lub indywidualnej) do charakteru konkretnego
zadania.

rozréznié role zorientowane na zadanie, na relacje i na siebie.

rozpoznaé symptomy myslenia grupowego.

wskazac sytuacje, kiedy nadzér dziata motywujgco lub demotywujgco.
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Narzedzia samooceny

Dyspozycyjnosc¢ — autodiagnoza

L.P | Stwierdzenie TAK | NIE

1 Pracodawca moze wymaga¢ od pracownikdw dyspozycyjnosci tylko w sytuacjach
wyjatkowych, przy czym powinien wéwczas poinformowad go (najlepiej na
pismie) o powodach takiego wymogu.

2. | Moge by¢ do dyspozycji pracodawcy, jesli zostane o tym odpowiednio wczesniej
poinformowany.

3. | Nie godze sie na wymég pracodawcy, aby , by¢ pod telefon” po godzinach pracy,
jesli nie jest to sytuacja awaryjna.

4. | Najlepiej moge “podtadowac swoj akumulator” poprzez prace, a kiedy indziej nie
zawsze sie to udaje.

5. | Chetnie realizuje dodatkowe, zlecone przez pracodawce zadania w wymiarze
nadliczbowym.

6. | Generalnie jestem zdania, ze pracodawcy nie powinni wymagac¢ od pracownikéw
wykonywania zadan zawodowych poza czasem pracy.

7. | Nie moge przeznaczy¢ na dodatkowa prace kazdej wolnej chwili.

8. | Moja rodzina i przyjaciele przestali liczy¢ na to, ze znajde dla nich wolny czas.

9. | Pracodawcy zawsze w sposdb nieuzasadniony wykorzystujg dyspozycyjnosc
pracownikow.

10. | Lubie swojg prace, nigdy nie spiesze sie do domu, chetnie zostaje w firmie po
godzinach, a na weekend biore prace do domu.

11. | Pracownicy powinni mie¢ mozliwos¢ odfgczenia sie od spraw zawodowych po

godzinach pracy bez zadnych konsekwencji.

12. | Jestem gotow petnic¢ swe obowigzki zawodowe w dowolnym czasie i miejscu,
kiedy nie mam innych plandw.

13. | Nie podoba mi sie to, ze pracownicy bardziej dyspozycyjni ode mnie, ktérzy nie
majg innych zobowigzan, szybciej awansujg.

14. | Dyspozycyjnos$¢ pracownikdow jest niezbedna w firmie, a przepisy prawa pracy
dostatecznie chronig prawo pracownikéw do odpoczynku.
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15. | Powinien zosta¢ wprowadzony wyrazny zakaz kontaktowania sie pracodawcy w
sprawach stuzbowych z pracownikami po godzinach pracy.

16. | Oczekiwanie przetozonych na zaangazowanie swoich podwtadnych, takze poza
godzinami pracy, jest w dzisiejszych czasach niezbedne.

17. | Rygorystyczne przestrzeganie przepiséw dotyczgcych czasu pracy negatywnie
wptywa na konkurencyjnos¢ firmy.

18. | Mam problem ze znalezieniem rownowagi miedzy zyciem prywatnym a pracg
zawodowa.

19. | Jestem bardziej podekscytowany praca niz rodzing badz czymkolwiek innym.

20. | Draznig mnie sytuacje, kiedy ktokolwiek sugeruje, ze nalezy ograniczy¢ prace i
znalez¢ czas na co$ innego.
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Wyniki

Mozesz sobie przyznac punkty, jesli Twoje odpowiedzi byty nastepujace:

LP TAK | NIE Pkt
1 X 1
2 X 1
3 X 1
4 X 1
5 X 1
6 X 1
7 X 1
8 X 1
9 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

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%
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Poziom Twoich kompetencji (%): ................
Obszar do rozwoju (%): .ccceveveveecvenenee

Inspirowanie innych do dziatania — autodiagnoza

1. Znajomi doceniajg Cie przede wszystkim za:

a) rzetelnos¢ i obowigzkowosé

b) pomystowosé i rozwage

c) btyskotliwosé i przebojowos¢

2. Jesli masz powazny problem do rozwigzania, starasz sie:

a) przypomniec sobie, w jaki sposéb inne osoby radzity sobie w podobnych sytuacjach

b) przedyskutowac strategie dziatania z przyjaciétmi

c) wymysli¢ kilka opcji mozliwych do przyjecia i wybrac najlepsza

3. Eksperymentujesz w kuchni lub testujesz rézne dania w restauracji:

a) nie —od lat mam ulubione potrawy

b) czasami

) bardzo czesto

4, Twoja znajoma to osoba z inicjatywa, odwaznie wygtasza swoje zdanie, pomysty. Jak jg
traktujesz?

a) unikasz jej, bo burzy spokdj i porzadek

b) podziwiasz jg za btyskotliwos¢ i odwage

) szukasz okazji, by z nig podyskutowac

5. Widzisz ogtoszenie o koncercie zespotu grajgcego muzyke powazng w rytmie reggae, akurat
masz wolny wieczér — co robisz?

a) krzywisz sie z dezaprobatg i odchodzisz — to nie dla ciebie

b) przez chwile rozwazasz mozliwos$¢ postuchania, ale szybko rezygnujesz

) juz sie cieszysz, bo mozesz postuchaé czegos nowego.

6. Twoje przebranie na balu maskowym zostato skrytykowane przez wielu znajomych, a ty:
a) martwisz sie ich opinig przez pare dni, chciatbys$ cofnac czas

b) przekonujesz sie, ze nie zrozumieli symboliki stroju, jest ci przykro

) nie przejmujesz sie — stréj stworzytes sam i jest swietny

7. Twoje zainteresowania:

a) dotyczg jednej dziedziny i sg niezmienne od lat

b) zmieniaty sie kilkakrotnie

) sg bardzo réznorodne.

8. Gdy przystepujesz do realizacji nowego zadania, najbardziej motywuja cie:

a) pienigdze

b) osobiste ambicje

c) ciekawos¢

9. W ciggu pieciu minut postaraj sie wymysli¢ jak najwiecej zastosowan dla grzebienia. lle
znalaztes?

a)0-3

b) 4-9
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¢) 10 i wiecej.

10. Ponizej znajduje sie dziewieé kropek. Sprobuj potaczy¢ je wszystkie za pomoca trzech linii,
prostych, rysowanych bez odrywania otdwka od papieru. Jak szybko to zrobites?

a) nie znasz rozwigzania
b) po kilkunastu minutach
) po kilku minutach.
Wyniki:

Przewaga a)

Twoja zdolnos¢ do inspirowania innych jest prawdopodobnie uspiona. Jeste$ osobg, ktéra zaréwno w
zyciu osobistym, jak i zawodowym lubi trzymac sie ustalonych wczesniej procedur i ogdlnie przyjetych
zasad. Taka po stawa daje ci poczucie bezpieczenstwa. Zbytnia oryginalnos¢, perspektywa zmian i
podjecia ryzyka nieco cie przeraza. Najlepiej funkcjonujesz w sytuacjach przewidywalnych i
sprawdzonych, a szef uwaza cie zapewne za solidnego i obowigzkowego pracownika.

Przewaga b)

Masz wiele ciekawych pomystéw, mozesz by¢ inspiracjg dla innych, ale czesto brakuje ci odwagi, aby
je zrealizowac. Lubisz przebywaé w towarzystwie oséb oryginalnych i przebojowych, podziwiasz ich
dokonania, w skrytosci marzac o tym, aby pdjs¢ w ich Slady. Zacznij ¢wiczyé kreatywnos¢, bo to
umiejetnos¢, ktérag mozesz rozwijac.

Przewaga c)

Inspirowanie innych to umiejetnosé, ktora u Ciebie jest $wietnie rozwinieta. Zaréwno prywatnie, jak i
w pracy potrafisz realizowac zadania i rozwigzywac problemy w sposdéb twérczy. Umiesz dostosowadé
sie do réznych sytuacji spotecznych, a nieoczekiwane zdarzenia traktujesz jak okazje do zdobycia
nowych doswiadczen. Masz wiele pasji i nie wiesz, co to nuda, a kazdy dzien to dla Ciebie nowe
wyzwanie. Tak trzymaj!
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Komunikacja interpersonalna — autodiagnoza

Komunikacja interpersonalna — autodiagnoza

LP PYTANIA ODPOWIEDZI

zawsze | czesto | czasami | rzadko nigdy

1. | Poproszony o rozmowe, w jej trakcie wiecej shucham
niz mowie.

2. | Umiem stucha¢ kogo$, kto ma problem z wypowiada-
niem si¢ — powtarza, urywa, nie konczy zdan.

3. | Stucham z uwaga, starajac si¢ zrozumie¢ to, co znaczg
wypowiadane przez mowigcego stowa.

4. | Okazuj¢ rozmowcy zainteresowanie — nigdy nie
zajmuje si¢ w tym czasie innymi sprawami.

5. | Upewniam si¢, ze dobrze zrozumiatem rozmowcg.

6. | Wczuwam si¢ w sytuacj¢ rozmowcey, aby prawidlowo
zrozumie¢ jego punkt widzenia.

7. | Daj¢ zna¢ rozmowcy, ze go stucham — kiwam glowa,
patrze na niego, reaguje ,,mhm”, ,,aha”a itp.

8. | Nie przerywam rozmowcy; cierpliwie czekam na
odpowiedni moment, aby np. zada¢ wazne dla
zrozumienia problemu pytanie.

9. | Podczas rozmowy jestem spokojny i skupiony na
r0Zmowcy.

10. | Kiedy nie mam czasu na dtuzszg rozmowg, umawiam
si¢ na inny termin.

11. | Powstrzymuje si¢ od zadawania pytan, ktore w zaden
sposob nie dotycza sprawy, sa zbedne.

12. | Staram sig¢, by podczas rozmowy panowata atmosfera
swobody wypowiedzi.

13. | Spokojnie znosze emocje rozmowcy.

14. | Stawiam rozmoéwcy pytania, ktore majg mu dodac
odwagi i $wiadczg 0 moim zainteresowaniu.

15. | Staram si¢ zwraca¢ uwage na rozmowce — co mowi
jego ciato.

16. | Upewniam sig, ze zostatem dobrze zrozumiany.

17. | Nie dopowiadam mysli i uczué, aby byly zgodne z
moimi.

18. | Nie daje rad, zanim rozmdwca skonczy.

19. | Reaguje na zachowanie rozmowcy — pochylam glowe,
unoszg reke ...

20. | Dostosowuje swdj jezyk wypowiedzi do jezyka
rozmowcy.
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Wyniki:

Jesli przynajmniej polowa lub wigkszo§¢ Twoich znakoéw X pojawita si¢ w rubryce ,,zawsze” i
,,CZesto” — mozna uzna¢, ze jeste$ dobrym stluchaczem. Brawo.

Zastanow si¢ jedynie nad odpowiedziami w innych rubrykach. Czy chcesz i jeste§ w stanie
popracowa¢ nad nimi?

Jesli mniej niz potowa odpowiedzi X pojawila si¢ w rubryce ,,zawsze” 1 ,,cz¢sto”, powinienes
popracowa¢ nad sobg jako rozmoéwcg — stuchaczem. Przeanalizuj swoje odpowiedzi. Zawsze warto
ponownie przemysle¢ ponizsze pytania:

Co sprawia mi najwigcej problemow? Co jest mojg stabg strong? Co powoduje, ze z czym$ mam

wigcej klopotow? Czy moje problemy wynikajg z mojej niewiedzy czy raczej z nastawienia?
Przeczytaj o zasadach i technikach aktywnego stuchania.

Zdolnos¢ pracy w grupie — autodiagnoza

L.p | Stwierdzenie Czesto Czasami | Rzadko

1 Robie wszystko, aby zacheci¢ ludzi w grupie do dziatania.

2. | Jestem sktonny denerwowad sie na ludzi, ktérzy odktadajg
wykonywanie zadan na pdznie;j.

3. | Zachecam grupe do trzymania sie planow i
harmonograméw oraz dotrzymywania terminéw.

4, Kiedy w grupie pojawiajg sie rdzne opinie, zachecam ludzi
dyskusji na ich temat, aby osiggnac¢ konsensus.

5. | Staram sie wnosi¢ do grupy oryginalne
pomysty/rozwigzania.

6. | tagodze napiecia i utrzymuje dobre relacje przy uzyciu
dobrego humoru.

7. | Szukam wspdlnego zrozumienia/akceptacji przed
podjeciem decyzji.

8. Uwaznie stucham co inni majg do powiedzenia.

9. Unikam angazowania sie w konflikty.

10. | Szybko dostrzegam wady/stabosci w pomystach
zgtaszanych przez innych

11. | Otwarcie komunikuje powody/przyczyny okreslonych
sytuacji.
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12. | Zawsze jestem gotdw poprzeé dobrg sugestie we
wspolnym interesie.

13. | Mam tendencje do zgtaszania wielu pomystow.

14. | Kiedy czuje, ze ktos cos$ do zaoferowania, staram sie go
angazowac we wspélng prace.

15. | Kiedy cos$ nie idzie po mysli, nie zniechecam sie od razu.

16. | Rozwijam pomysty innych ludzi, aby mogty zostac
ulepszone.

17. | Zwykle zmieniam zdanie pod wptywem opinii innych osdb.

18. | Mam tendencje do poszukiwania aprobaty i wsparcie ze
strony innych osdb.

19. | Wazniejsze dla mnie jest wykonanie pracy niz zdobywanie
popularnosci w zespole.

20. | Aktywnie szukam pomystéw i opinii innych ludzi.

21. | Jestem przyjazng osobg i tatwo nawigzuje kontakt z innymi
ludZmi.

22. | Staram sie nie wyciggac zbyt pochopnie wnioskow.

23. | Zwracam uwage na osoby, ktére z jakis powoddw mogg
czuc¢ sie pokrzywdzone.

24. | Lubie analizowac sytuacje i rozwazaé alternatywy.

25. | Potrafie dobrze wspotpracowac z szerokim gronem osob.

26. | Mam reputacje rozsadnej osoby. Przyjmuje tylko to, co
miesci sie w granicach rozsadku.

27. | Lubie dbad/wspieraé pozytywne relacje w pracy.

28. | W dziataniu jestem energiczny i dynamiczny.

29. | Przewiduje potencjalne trudnosci, bo chce byé na nie
przygotowany.

30. | Wymuszam u innych dziatanie, aby nie lubie kiedy kto$
ludzie marnuje czas.

31. | Zwykle udaje mi sie przekonac¢ ludzi do okreslonego
kierunku dziatania.
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32. | Jedli ludzie majg watpliwosci, to zachecam ich do
kontynuacji realizacji zadania.

33. | Rozwazam alternatywy przed podjeciem dziatania.

34. | Zazwyczaj otwarcie méwie o swoich odczuciach.

35. | Ludzie uwazajg, ze jestem zbyt analityczny i ostrozny.

36. | W dyskusjach od razu przechodze do sedna.

37. | Chociaz interesujg mnie wszystkie poglady, nie waham sie
zdecydowa, kiedy przychodzi czas podjecia decyzji.

38. | Irytujg mnie ludzi, ktérzy nie traktujg rzeczy wystarczajaco
powaznie.

39. | Potrafie wptywac na ludzi bez wywierania na nich presji.

40. | Lubie wszystko dobrze przemysleé¢, zanim cos zrobie.
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Interpretacja wynikéw
Powyzszy kwestionariusz ma za zadanie okresli¢, jaka rola w zespole najlepiej do Ciebie pasuje.
Kwestionariusz pozwala okresli¢ dopasowanie do 4 rél:

1. Lider — gtdéwne cele/zadania: upewnienie sie, ze cele sg uzgodnione i jasne oraz ze wszyscy sg
zaangazowani w ich realizacje.

2. Wykonawca — gtéwne cele/zadania: wcielanie w zycie wyznaczonych zadan.

3. Mysliciel — gtéwne cele/zadania: opracowywanie pomystéw, dobor odpowiednich narzedzi/metod
do ich realizacji, ulepszanie juz wdrazanych rozwigzan.

4. Opiekun — gtéwne cele/zadania: tagodzenie napie¢ pomiedzy cztonkami zespotu, dbanie o jak
najlepsze relacje.

Maksymalny wynik dla kazdej roli to 20 pkt.

Twaéj najwyzszy faczny wynik wskazuje role, do ktérej najlepiej pasujesz.
Kolejne wysokie wyniki okreslajg Twoja role lub Twoje role zapasowe.
Wyniki ponizej 9 pkt. oznacza, ze w tych rolach nie czujesz komfortowo.

Uzyskanie dla wszystkich rél wyniku w granicach 15 pkt. sugeruje, ze jestes na tyle elastyczny, ze
mozesz przyjac ktéragkolwiek z wskazanych wyzej czterech rél.
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LIDER:

Stwierdzenie | Czesto Czasami

11

14

20

31

37

39

Suma

Pomndz wynik z kolumny ,,Czesto” przez 2. Uzyskasz w ten sposdb ostateczny wynik:

WYKONAWCA:

Stwierdzenie | Czesto Czasami
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36

38

Suma

Pomndz wynik z kolumny ,,Czesto” przez 2. Uzyskasz w ten sposéb ostateczny wynik:

MYSLICIEL:

Stwierdzenie | Czesto Czasami

10

13

16

22

24

29

33

35

40

Suma

Pomndz wynik z kolumny ,,Czesto” przez 2. Uzyskasz w ten sposéb ostateczny wynik:
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OPIEKUN:

Stwierdzenie | Czesto Czasami

12

17

18

21

23

25

27

34

Suma

Pomndz wynik z kolumny ,,Czesto” przez 2. Uzyskasz w ten sposéb ostateczny wynik:
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Case study —umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne wewnatrz
organizacji
Studium przypadku nr 1 (Etyka w pracy)

Anna rozpoczeta ostatnio prace w twojej firmie. Poczagtkowo wydawata sie by¢ przyjazng osoba.
Duzo rozmawialiscie podczas przerw. Bedgc wsréd innych wspdtpracownikéw, Anna bardzo
zachwalata sobie prace tutaj. Ostatnio jednak zaczeta plotkowa¢ na temat wspdtpracownikéw,
ktorych akurat nie byto w poblizu. Ponadto ujawniata osobiste informacje dotyczace kilku z nich i
nawet Tobie zaczeta zadawad bardzo osobiste pytania.

Rozwaz konsekwencje ponizszych przyktadowych reakcji na zachowanie tej osoby:
A. Ignorowanie plotek, komentarzy, pytan.
Mozliwe skutki takiej decyzji:

B. Rozpowszechnienie plotek o Annie ws$réd pozostatych wspotpracownikdw.
Mozliwe skutki takiej decyzji:

C. Poskarzenie sie szefowi.
Mozliwe skutki takiej decyzji:

D. Wyttumaczenie Annie, ze takie plotki i rozmowy o osobistych sprawach wspotpracownikdéw sg nie
na miejscu.

Mozliwe skutki takiej decyzji:
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Studium przypadku nr 2 (Etyka w pracy)

Szef zamierza zleci¢ Adamowi opracowanie bazy danych potencjalnych dostawcédw cateringu we
wszystkich wojewddztwach w Polsce. Baza jest niezbedna pod katem sprawnego przeprowadzania
eventdéw na terenie catego kraju, zgodnie z potrzebami poszczegdlnych klientéw. Opracowanie tego
typu bazy danych jest zadaniem zmudnym i czasochtonnym.

Ponizej pokazano 4 przyktadowe zachowania Adama w tej sytuacji. Dokonaj analizy skutkéw
poszczegolnych reakcji Adama.

1. Unikanie szefa tak dtugo jak to mozliwe.
Mozliwe skutki takiej decyzji:

2. Udawanie przemeczonego, gtosne narzekanie na nadmiar obowigzkéw w pracy i przepracowanie.
Mozliwe skutki takiej decyzji:

3. Westchniecie, przewracanie oczami i przyjeci zadanie, ale potem niby przypadkiem zapomnienie o
jego wykonaniu.

Mozliwe skutki takiej decyzji:

4. Zaakceptowanie polecenia wykonania zadania, pomimo braku entuzjazmu.
Mozliwe skutki takiej decyzji:
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Studium przypadku nr 3 (Radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych)

Piotr nie dotrzymat terminu przestania do klienta skorygowanej oferty na realizacje firmowego
pikniku rodzinnego. Marek odpowiadajacy bezposrednio za prowadzenie rozméw z klientem musiat
w zwigzku z tym przeprowadzi¢ ze zleceniodawcg trudng rozmowe, ktéra o maty wtos nie zakonczyta
sie utratg zlecenia. Marek zwrécit Piotrowi uwage na to, iz tego typu sytuacje nie mogg sie zdarzac w
szczegdlnosci w przypadku duzych zlecen. Na te uwage Piotr zareagowat w sposdb agresywny i
wytknat Markowi, iz jezeli tak uwaza, to moze sie sam zajmowac przygotowywaniem i korektg
wszystkich ofert dla klientéw. Sytuacja ta wywotata pomiedzy Piotrem i Markiem konflikt dotyczacy
zakresu obowigzkéw oraz terminowosci ich realizacji.

Ponizej zaprezentowano 4 rézne perspektywy. Sprobuj postawic sie w opisanej sytuacji i odniesc¢ sie
do poszczegdlnych polecen.

1. Potrzeby Marka

Zapisz potrzeby Marka, jakie wigzaty sie z opisang sytuacjg. Postaraj sie ich nie ,,cenzurowacd”,
zapisujac nawet te negatywne potrzeby, do ktérych trudno bytoby mu sie przyznaé przed druga
strona.

2. Zachowania

Wypunktuj wszystkie zachowania Piotra i Marka. Zréb to bez cenzurowania, wypisz zaréwno te,
ktére oceniasz pozytywnie, jak i te, ktére oceniasz negatywnie. Sprébuj okreslié, jakie byty cele
Marka, a jakie Piotra: rozwigzanie konfliktu, danie nauczki drugiej stronie, wygranie?

3. Potrzeby Piotra

Teraz spojrz na te sytuacje z drugiej strony. Wypunktuj zachowania Piotra i zastanéw sie, co druga
chciat osiggnac i jakie mégt mieé potrzeby w opisywanej sytuacji.
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4. Perspektywa obserwatora

Wociel sie teraz w role zyczliwego obserwatora — opisz te sytuacje na nowo. Co dostrzegasz?

5. Wnioski

Podsumuj to co opisates powyzej. Jak postrzegasz te sytuacje? Co byto szansg, a co zagrozeniem?
Czego dowiedziates sie o Piotrze i Marku?

Przeanalizuj zachowania Piotra i Marka. Co mogli zrobic inaczej? Jak powinni rozwigzaé zaistniaty
konflikt?
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TEST WIEDZY — sciezka 1a

(tekst jednokrotnego wyboru, poprawne odpowiedzi zaznaczono wyttuszczong czcionkg)

[EEN

. Przyktadem nieefektywnego sposobu rozwigzywania konfliktéw sa:
a. negocjacje
b. pokojowe wspétistnienie

. zamiana rol

O

N

. Konflikt pomiedzy pracownikami dwdéch dziatéw to:
a. konflikt interpersonalny

b. konflikt intergrupowy

O

. Konflikt intrapersonalny

3. Faza konfliktu, w ktdrej ujawniajg sie inne sporne problemy do tej pory utajone lub juz dawno
rozwigzane, a strony wypominajg sobie rézne zachowania i incydenty z przesztosci, to faza:

a. kulminagji
b. porozumienia

€. wWzajemnej wrogosci

4. Za efektywna technike rozwigzywania konfliktu mozemy uznac:
a. kompromis
b. separacje

c. odgrywanie rol

5. Wypowiedz: ,,Z wariatami nie rozmawiam” to przyktad stosowania techniki rozwigzywania
konfliktow nazywanej:

a. deprecjacjg
b. ignorowaniem

C. reorientacja
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6. Ktéra z wymienionych cech osobowosci moze by¢ konfliktogenna?
a. Zamkniecie na nowe doswiadczenia
b. ekstrawertyzm

¢. ugodowosé

7. Zadanie dysjunktywne to takie, w ktérych:
a. sukces zalezy od najsilniejszego cztonka zespotu
b. za sukces zespotu odpowiedzialni sg wszyscy w samym zakresie

b. sukces zalezy od najstabszego cztonka zespotu

8. Zamkniecie na fakty, przekonanie o wtasnej nieomylnosci, ,zakonserwowanie” istniejgcego stanu
rzeczy — to stany swiadczace o wystgpieniu u cztonkdéw zespotu:

a. prézniactwa spotecznego
b. syndromu grupowego myslenia

c. facylitacji spotecznej

9. tagodzenie napieé i tonowanie konfliktéw to postawa, ktdra swiadczy o tym, ze cztonek zespotu
przyjat role:

a. zorientowang na zadania
b. zorientowang na siebie

c. zorientowang na relacje

10. Twierdzenie, ze praca w grupie utrudnia ocene indywidualnego wktadu w prace, Swiadczy o:
a. prézniactwie spotecznym
b. facylitacji spoteczne;j

c. grupowym mysleniu
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11. Ktére cechy sg konstytutywne dla zespotu:
a. jasny podziat zadan i rél
b. silne emocje

¢. rywalizacja cztonkéw zespotu

12. Wazng cechg ,burzy moézgow” jest:
a. wytonienie autorytetu
b. nieskrepowane wyrazanie pogladéw

¢. odrzucenie na wstepie pomystéw nierealnych

13. Skutecznos¢ komunikacji jest najwyzsza, gdy proporcje pomiedzy przekazem stownym (1), mowg
ciata (2) i tonem gtosu (3) sg nastepujace:

a.1-65%, 2 —-25%, 3-10%
b.1-25%,2-10%, 3-65%

€.1-10%,2-65%, 3—25%

14. Powsciggliwosé, refleksyjnosé, sztywnosc, spokdj —to styl komunikacji powigzany z typem
osobowosci:

a. flegmatyk
b. melancholik

c. sangwinik

15. Stosowany w przemodwieniach gest otwartych dtoni oznacza:
a. otwartosc i szczeros$é
b. aprobate i zadowolenie

C. poczucie wyzszosci i dominacje

16. Barierami w komunikacji wewnatrz firmy moga by¢:
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a. réznice jezykowe, szum informacyjny, aktywne stuchanie
b. nieufno$¢, réznice w postrzeganiu, emocje

¢. niezgodnos$¢é komunikatéw, asertywnosé, empatia

17. Aktywne stuchanie polega m.in. na:
a. zwrdceniu ciata w kierunku rozméwecy, czytaniu w jego myslach
b. przerwach w wypowiedzi rozmdéwcy, zadawaniu pytan

c. kontakcie wzrokowym, parafrazowaniu

18. Barierami dla aktywnego stuchania s3:
a. udzielanie rad, poréwnywanie, zjednywanie,
b. sprzeciwianie sie, przekonanie o swojej racji, unikanie fatszywych komunikatéw

c. otwarcie sie na argumenty, przezwyciezanie emocji, domyslanie sie

19. Dyspozycyjnos¢ w pracy oznacza, ze :
a. pracownik jest gotow petnic¢ swe obowigzki w dowolnym czasie i miejscu

b. pracownik jest gotow petni¢ swe obowigzki w dowolnym czasie i miejscu, w zaleznosci od
potrzeb firmy

c. pracownik jest gotéw petni¢ swe obowigzki w dowolnym czasie i miejscu, niezaleznie od potrzeb
firmy

20. Przepisy Kodeksu Pracy w kontekscie dyspozycyjnosci pracownika:
a. szczegdtowo regulujg te kwestie
b. zupetnie nie odnoszg sie do tej kwestii

c. odnoszg sie do kwestii dyzuréw pracownikéw (gotowosci do pracy)

21. Dyspozycyjnosc¢ w pracy jest mozliwa wéwczas, gdy:

a. pracownik jest zatrudniony w trybie zadaniowym
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b. pracownik jest zatrudniony w elastycznym czasie pracy

c. w obu powyiszych sytuacjach

22. Elastyczny (ruchomy) czas pracy polega na:

a. ustaleniu przez pracodawce i pracownika réznych godzin rozpoczynania czasu pracy, ale tylko w
dni robocze

b. ustaleniu przez pracodawce godzin $wiadczenia pracy

c. ustaleniu przedziatu czasu, w ktérym pracownik decyduje o godzinie rozpoczecia pracy

23. Niekontrolowane zaangazowanie w prace (pracoholizm) to:
a. zaburzenie réwnowagi miedzy pracg a innymi sferami zycia
b. obsesyjna wewnetrzna potrzeba ciggtego wykonywania pracy kosztem innych obszaréw zycia

c. czesciowa utrata kontroli nad wtasnym zachowaniem na skutek wewnetrznego przymusu
wykonywania pracy

24. Zrédtami inspirowania innych do dziatania mogg by¢:
a. wtasne doswiadczenia, wysokie wynagrodzenie
b. zainteresowania, poczucie bezpieczeristwa

c. inne osoby, praca

25. Cechy inspirujgcego lidera to:
a. podejmowanie ryzyka, szybka reakcja na bodzce, cheé zdobycia dominujgcej pozycji
b. spokdj, opanowanie, rownowaga, otwartos¢

¢. odpowiedzialnos¢, upér w stawianiu na swoim, silna automotywacja
26. Wskaz prawdziwe stwierdzenie:

a. Emocje negatywne zawsze majg szkodliwy wptyw na inspirowanie innych do dziatania.

b. Zadaniem inspirujgcego lidera jest przekazywanie wzorcéw zachowan.

C/ RN Funded by
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c. Inspirujacy lider petni funkcje koordynatora, realizatora, przywdédcy, innowatora i krytyka.
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SLAID 1

Umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne pracownikow sektora MICE— wewnatrz

organizacji

SLAID 2

>

tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktdw, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.

P Konflikt ma miejsce wtedy, kiedy realizacja celow i potrzeb jednej strony utrudnia lub
uniemozliwia realizacje potrzeb lub celéw drugiej strony.

P Konflikty interpersonalne — stronami sg jednostki.

P Konflikty intergrupowe — stronami sg mniejsze grupy np. pracownicy dwoch dziatow
w firmie.

P Konflikt jednostka — grupa — pomiedzy grupa a osamotniong jednostkg. Moze wynikac
np. z braku lojalnosci jednostki, niepoddanie grupowemu konformizmowi.

P Konflikt intrapersonalny - konflikt rozgrywany wewnatrz jednostki.

SLAJD 3

P tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktow, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.

» Zrédta konfliktéw wewnatrz organizacji:

P Konflikty wynikajgce z rdinic miedzy kompetencjami wyzszego i S$redniego
kierownictwa — wzmacnianie wptywow S$redniej kadry kierowniczej wynikajacy ze
Swiadomosci lepszego, fachowego zarzgdzania.

» Konflikty powstate na tle podziaty korzysci materialnych powstatych zwigzanych z
pracg — np. nadmiernie uprzywilejowanie pewnych oséb lub podziat réwnosciowy
ostabiajgcy motywacje oséb z wiekszymi zastugami.

P Konflikty powstate z niewtasciwym awansowaniem pracownikéw — brak awansu lub

nieprawidtowy awans innych (niepotwierdzony kwalifikacjami i osiggnieciami

zawodowymi).
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Konflikty zwigzane z niskg jakoscig kierowania zespotami ludzkimi — nierealne
oczekiwania kierownictwa, nadmierna i restrykcyjna kontrola, nadmierna biurokracja,
brak perspektyw dla osobistego rozwoju.

Konflikt zwigzany z niedostatkami organizacji pracy i produkcji — Zle urzadzone
stanowiska pracy, niewtfasciwy podziat i koordynacja zadan, nadmierne obcigzenie lub
niedocigzenie pracg, sztywny czas pracy.

Konflikty zwigzane z komunikacjg — zta komunikacja, niedoinformowanie, niewtasciwy
przeptyw informacji.

Konflikty zwigzane z wprowadzaniem zmian organizacyjny i technicznych — obawy
pracownikéw dotyczgce wptywu zmian na ich prace.

Inne konflikty — sposdb myslenia i zachowania, stereotypu, wyznawany swiatopoglad,
nieumiejetnos¢ przyjmowania krytyki itp.

tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktdw, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.

SLAID 4

>

vV vvyvVvyyvyy

v vyyYvyy

Detektory konfliktéw — zachowania, sposoby komunikowania, ktére mogg przyczynié
sie do powstania konfliktu.

Nadmiar sztucznego formalizmu we wzajemnych kontaktach, ¢ Brakiem
cierpliwosci i drazliwoscig wobec nawet najdrobniejszych btedéw.

tamanie ustalonych zasad i rytuatow.

Prowokowanie partnera kontrowersyjnymi stwierdzeniami i zachowaniami.
Blokowanie partnerowi dostepu do informacji niezbednych do dziatania.
Wspominanie przykrych wydarzen z przesztosci.

Podkreslanie réznic i odmiennosci — polaryzacja.

Wyprzedzajgcy atak — przypuszczanie obrony na antycypowany atak, ktory wcale nie
nastapit.

Sprzeciw wobec kazdej propozycji partnera.

Ironiczne komentowanie i lekcewazenie zdania drugiej strony.

Zarzucanie drugiej stronie braku dobrej woli.

Uparte trzymanie sie swojego zdania jako jedynie stusznego.
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>

>

Przejawianie nieufnosci, sprawdzanie i kontrolowanie wypowiedzi partnera w trakcie
rozmowy.

Unikanie bezposredniego kontaktu z partnerem.

SLAID 5

tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktéw, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.

Fazy konfliktu:

>

Pojawienie sie przedmiotu sporu - dlaczego ujawnit sie antagonizm pomiedzy
stronami? Ujawnienie rdznicy zdan, interesdow, odmiennych oczekiwan.

Wzajemna wrogos¢ — dlaczego to my mamy sie podporzgdkowac skoro mamy racje?
Narastanie zarzutéw, negatywnych i generalizujgcych ocen. Pojawiajg sie reakcje,
zachowania, ktdre uznaje sie za detektory konfliktu.

Kulminacja — bezposrednie starcie stron. Eskalacja napiecia. Wypominanie réznych
postaw i zachowan. Sieganie po argumenty emocjonalne czesciej niz po argumenty
racjonalne. Faza krétka i czesto daleka od rozsgdku.

Wyciszenie —ustabilizowanie emocji. Poniewaz stan silnego wzburzenia nie jest
mozliwy do utrzymania przez dtuzszy czas, konflikt stopniowo przechodzi w faze
wyciszenia.

Porozumienie — przyjrzenie sie konfliktowi z dystansu i wypracowanie wspdlnego
rozwigzania.

tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktdw, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.

SLAID 6

Nieefektywne sposoby rozwigzywania konfliktow:

>
>

>

Ignorowanie — celowe niedostrzeganie konfliktu
Odwlekania — odwlekanie w czasie decyzji/dziatan majacych na celu rozwigzanie
konfliktu

Pokojowe wspdfistnienie — tworzenie pozoréw normalnosci;
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vV vVvvy Vv VvvVvYyy

Deprecjonowanie —ujmowanie wartosci drugiej strony — ,,glupiemu trzeba ustgpic¢”.
Stwarza tylko pozér rozwigzania sporu;

Separacja — doraznie zaniechanie kontaktu przez strony;

Kompromis — zawsze wigze sie ze ,stratg”, ktére moze doprowadzi¢ do kolejnych
napie¢;

Wskazanie , kozta ofiarnego” — zepchniecie konfliktu poprzez pojawienie sie nowego,
ktory jednoczy zwasnione dotad strony wokdét nowego ,,wroga”;

Walka — wymuszenie sitg poddania sie jednej ze stron.

Efektywne sposoby rozwigzywania konfliktow:

Ustanowienie nadrzednych celéw (ujawnienie wspdlnego interesu);

Integratywne rozwigzanie sporu;

Zamiana rol;

Reorientacja;

Mediacje;

Negocjacje oparte na zasadach.

SLAID 7

tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktdw, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.
Ustanowienie nadrzednych celéw (wspdlnego interesu) — wzmacnia integracje
zespotu, a konflikt schodzi na dalszy plan. Powotanie sie na wspdlne cele, wartosci,
idee, ktére sg wazne dla obu stron. Nadrzedny cel powinien zostaé ustawiony w
oparciu o cele podrzedne obu stron. Dzieki tej metodzie zespdt zostaje
skonsolidowany wokdét wspdlnego celu.

Integratywne rozwigzanie sporu — poszukiwanie rozwigzania korzystnego dla
wszystkich stron. Nalezy przekierowaé uwage z rozbieznosci na poszukiwanie
wspolnych korzysci.

Zamiana rél — pozwala rozumieé¢ stanowisko strony przeciwnej. Dzieki zmianie
perspektywy mozliwe jest dojscie do nowych wnioskéw i nowych pomystéw na

rozwigzanie konfliktu.
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P Reorientacja — proba wyjscia z impasu podczas konfliktu. Poszukiwanie impulsu, ktory
wybije strony z ich utwardzonego toku myslenia i zmieni orientacje rozmowy w innym
kierunku.

P Mediacje — wtaczenie o0séb trzecich do dyskusji. Mediator jest osobg, ktdra
identyfikuje rdznice pomiedzy zwasnionymi stronami, ustala ich przyczyny,
podpowiada interpretacje wzajemnych intereséw, namawia, perswaduje i przekonuje

do zawarcia obustronnie korzystnego porozumienia

e Negocjacje oparte na zasadach — doprowadzenie do sytuacji ,, wygrany-wygrany”.

Zasady tych negocjacji:
1) oddzieli¢ ludzi od problemu;
2) precyzyjne zdefiniowanie problemu przez obie strony;
3) stosowanie obiektywnych kryteriow oceny;

4) poszukiwanie rozwigzania korzystnego dla obu stron.

SLAID 8

tagodzenie pojawiajacych sie konfliktdw, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych

Jak zapanowac¢ nad konfliktem:

P Przygotowac sie do sporu - upewnic sie co do swoich racji (przemysleé argumenty obu stron),
sprawdzi¢ stan faktyczny (co faktycznie miato miejsce, co zostato przez kogo$ powiedziane,

zrobione itp.). Da¢ sobie czas i ochtong¢ emocjonalnie.

P Zainicjowadinterakcje - wybra¢ czas, miejsce, okolicznosci w jakich poruszymy sporne kwestie.
Sytuacje o okolicznosci, ktére utrudniajg dochodzenie do porozumienia: stres, hatas,

pospiech, obecnos¢ osdb trzecich.

P Koncentrowac sie na problemie, powscigga¢ emocje podczas sporu nadmiar emocji powoduja

rozproszenie. Sprawig, ze bedziemy mniej skupieni na argumentach drugiej strony.
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Préba wypracowania rozwigzania korzystnego dla obu stron — postrzeganie drugiej strony jako
partnera, a nie jako wroga, ktéremu chcemy pokaza¢ naszg wyzszos¢. Warto szukac

porozumienia, prébowac zrozumiec partnera, motywy, intencje, interesy.

SLAID 9

tagodzenie pojawiajgcych sie konfliktéw, radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych

Rozwigzywanie/unikanie konfliktéw — przydatne umiejetnosci:

>

v

Efektywna komunikacja — przyjazne i proste komunikowanie sie; zwracanie uwagi na
to z kim sie rozmawia i dostosowanie uzywanego jezyka i mowy ciata;
powstrzymywanie sie od jezyka, ktéry jest niestosowny lub krzywdzacy.

Aktywne stuchanie — poprzez aktywne stuchanie okazujesz szacunek drugiej osobie.
Przejawem aktywnego stuchania jest patrzenie drugiej osobie w oczy, przytakiwanie
gtowa, poswieceniu chwili na zrozumienie tego, co dana osoba powiedziata. Aktywne
stuchanie pomaga spojrze¢ na konflikt z perspektywy innej osoby.

Empatia — pozwala na lepsze rozumienie potrzeb, motywacji, celéw drugiej strony.
Aby okaza¢ empatyczng postawe zadawaj pytania, ktdre pozwolg zrozumiec¢ Ci punkt
widzenia innej osoby, badz otwarty na rdine opinie i buduj zaufanie swoich
wspotpracownikéw.

Umiejetnos¢ radzenie sobie w trudnych sytuacjach — dzieki tej umiejetnosci mozesz
szybko wymysli¢ kreatywne rozwigzanie konfliktu, ktore bedzie akceptowalne dla jego
stron. Przeprowadz burze mdzgdw, zaangazuj innych w rozwigzanie konfliktdw, skup
sie na szukaniu przyczyn jego wystgpienia.

Pozytywne nastawienie — pomaga w ,,przejsciu” przez konflikt i przezwyciezeniu go.
Opanowanie — pomaga w kontrolowaniu emocji. Zapobiega pogarszaniu sie sytuacji.
Uczciwo$¢ — przyznanie sie do btedéw, brak sktonnosci do przypisywania sobie
cudzych zastug — unikaj sytuacji, ktore mégtby negatywnie wptyngc na relacje ze
wspotpracownikami.

Obowigzkowo$¢ — dotrzymywanie termindw, starannosé, zaangazowanie.
Asertywnos$¢ — wskazanie w sposéb nie ranigcy uczué wspotpracownika, tego co nie

podoba Ci sie w jego zachowaniu.
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SLAJD 10

Zdolnos¢ pracy w grupie

Zespot:

v

vV v v Vv VVvivVvYVvy

Co najmniej dwie osoby;

Wspdlny cel;

Efektywne komunikowanie sieg;

Jasne zasady funkcjonowania;

Jasny podziat zadan/rél;

Osoba lidera

Dodatni efekt synergii; -Silne relacje.

Efektywnos¢ zespotu =

Obiektywna wydajnos$¢ ludzi i twarde podejscie do wyznaczonych zadan;

Plastycznos$¢ zespotu i szybka reakcja i przystosowanie sie do zmian.

SLAID 11

Zdolnos$¢ pracy w grupie

Tworzenie zespotu:

>

Okreslenie warunkéw wstepnych — jaki cel ma byé osiggniety, jaki rodzaj pracy ma by¢
wykonany, jaki zakres wtadzy powinien miec zespot.
Zapewnienie warunkow do dziatania - dobdr cztonkéw zespotu (ludzi o odpowiednich
kompetencjach), wyposazenie zespotu w niezbedne narzedzia (zasoby materialne).
Budowanie zespotu —zidentyfikowac stabe i mocne strony poszczegdlnych cztonkdw zespotu,
dziatania integracyjne, podziat zadan (kto, za co odpowiada, okreslenie roli jakg poszczegdlni
cztonkowie majg petni¢ w osiggnieciu celu).
Monitorowanie prac zespotu — udzielanie biezgcego wsparcia (uzupetnianie zasobow
materialnych i ludzkich, udzielanie odpowiedzi zwrotnej, co do wykonanej pracy, reagowanie
na konflikty).
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SLAJD 12
Zdolnos$¢ pracy w grupie

Czynniki wptywajgce na sprawnosc¢ pracy zespotowej:

P rodzaj stosunkéw panujgcych pomiedzy cztonkami zespotu (klimat, atmosfera) — wptywa na

motywacje, zaangazowanie i jakos¢ pracy;

P charakter i sposéb pracy (jasny i logiczny przydziat, monitorowanie pracy);

v

narzedzia bedace w dyspozycji zespotu;
P zdolnoé¢ zespotu do realizacji zatozonych celéw (umiejetno$é wykorzystania zasobdw,

podejmowania decyzji)

SLAJD 13

Warunki sprawnej pracy w grupie — perspektywa cztonka zespotu:

P otwartos¢;

refleksja;

cierpliwosé;

uczestniczenie w spotkaniach;

przestrzeganie ustalonych norm wspédtpracy;

v vyvVvyyVvwvyy

Warunki sprawnej pracy w grupie — perspektywa catego zespotu:

P jasno zdefiniowane cele;

uporzadkowane plany dziatania;

efektywna komunikacja;

jasno okreslone procedury podejmowania decyzji;

feedback (co do pracy poszczegdlnych cztonkdw jak i catego zespotu);

v vyYVvyyvwvyy

relacje zewnetrzne — wymiana doswiadczen z innymi osobami/zespotami.
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Swiadomosc¢ procesu grupowego (rozumienie proceséw zachodzacych w zespole).
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SLAID 14
Zdolno$¢ pracy w grupie
Fazy zycia zespotu:

1.Inicjowanie — poznanie kto jest kim pod wzgledem osobowos$ciowym i zawodowym;

ustalenie zasad funkcjonowania (podziat rdl i obowigzkéw); okreslenie celu.

2.Docieranie sie — definiowanie swoich granic; okreslenie sympatii i antypatii;

odformalizowanie relacji; modyfikowanie zasad funkcjonowania; interpretowanie celu.
3.Normowanie — budowanie bliskich relacji; wypracowanie stylu dziatania; realizacja celu.

4.Rozpad — osiggniecie zatozonego celu; rozpad wiezi, utrata cztonkéw.

SLAJD 15

Zdolnosé pracy w grupie
Dbanie o efektywnos¢ zespotu:

P Roéznorodnosc cztonkdw zespotu i ich dopasowanie do zadan — zapewnié, aby na
problem mozna byto spojrzeé¢ po réznymi katami. Interdyscyplinarne kwalifikacje,
urozmaicone umiejetnosci, bogactwo doswiadczen pozwala generowac¢ nowatorskie
rozwigzania. Cztonkowie zespotu obok profesjonalnych kompetencji powinni takze
odznacza¢ sie odpowiednimi cechami osobowosciowymi i umiejetnoscig pracy w
grupie.

P Zadbac o odpowiednie roztozenie obowigzkdw — oznacza to okreslenie odpowiedniej
liczby cztonkéw zespotu. W zbyt licznym zespole utrudniona moze by¢ komunikacja i
monitorowanie postepéw, z kolei w zbyt matym moze dojs¢ do przecigzenia praca
poszczegdlnych cztonkdw. Wielkos¢ zespotu powinna by¢ dostosowana do specyfiki
zadania.

P Podnoszenie kwalifikacji cztonkdw — rozwdj powinien obejmowac zaréwno twarde jak

i miekkie umiejetnosci.
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Jednoznaczne okreslenie celu — upewnic sie, czy cel jest przez wszystkich cztonkow
zespotu tak samo rozumiany.

Motywowanie cztonkéw zespotu — okreslenie jasnych kryteriéw, wedtug ktérych
bedzie nagradzane efekty pracy zbiorowe;j jaki i indywidualne;j.

Zadbanie o zaangazowanie cztonkéw zespotu — umozliwi¢ cztonkom zespotu
partycypowanie w decyzjach (decydowanie jakim kierunku podaza zespét).

Dba¢ o komunikacje — wewnetrzng (organizowac¢ odpowiednia liczbe spotkan) i
zewnetrzng (cztonkdéw zespotu z przetozonymi). Zespdt powinien mie¢ dostep do
aktualnych informacji i informacji zwrotnej odnosnie osigganych efektow.

Ustali¢ jasne reguty postepowania — okresli¢ jakie zachowania sg akceptowalne, a jakie
nie. Zadba¢, aby wszyscy cztonkowie zespotu te reguty znali.

Dbaj o poczucie wspadlnoty w zespole — zespdt powinien postrzegac siebie jako catosé.
Umacnianie wiezi mozna 0siggngc¢ np. poprzez organizacje nieformalnych spotkan po

pracy.

SLAJD 16
Zdolnosé pracy w grupie
Psychologiczne uwarunkowania pracy w zespole:

P Syndrom grupowego myslenia — dla cztonkdw zespotu dgzenie do zachowania

spadjnosci i solidarnosci jest wazniejsze niz cel, dla ktorego zespdt zostat powotany.
Warunki sprzyjajgce powstaniu syndromu grupowego myslenia (duza spdjnosé grupy,
postrzeganie grupy jako prestizowej i atrakcyjnej, wyizolowanie grupy, ograniczenie
kontaktéw z otoczeniem, przewodzenie przez silnego lidera, stres, poczucie
zagrozenia, brak mechanizmu krytycznej oceny).

Facylitacja spoteczne — pobudzenie bedgce efektem obecnosci innych oséb i
mozliwoscig bycia ocenianym. Reakcja powoduje, ze lepiej wykonywane sg zadania
proste i wyuczone, a gorzej nowe i trudne.

Prdzniactwo spofeczne — przekonanie, ze gdy pracuje sie w grupie, to trudniej ocenié

indywidualny wktad poszczegdlnych osdb. Moze powodowac efekt odwrotny do
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facylitacji spotecznej tzn. zadania proste bedg wykonywane mniej staranie,

trudniejsze i nowe mogg by¢ wykonywane lepie;j.

SLAJD 17

Zdolno$¢ pracy w grupie

Zachowania (role) nastawione na relacje:

>

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

utrzymanie otwartych kanatéw komunikacyjnych;

tonowanie napiec i konfliktow;

poszukiwanie rozwigzan tagczacych odmienne podejscia;
chwalenie i motywowanie;

poszukiwanie rozwigzan usprawniajgcych prace;
stymulowanie innych do aktywnego uczestnictwa;
modyfikowanie wtasnego stanowiska

(ustepstwa), gdy lezy to w interesie zespotu;

sprawdzenie, czy zespdl jest zadowolony z istniejgcych regut funkcjonowania.
Zachowania (role) nastawione na zadania:

definiowanie dziatan;

generowanie nowych rozwigzan i idei;

interpretowanie pomystéw i sugestii;

zbieranie jak najwiecej informacji pomocnych w pracy zespotu;
analizowanie i konstruktywna ocena postepdw pracy;
grupowanie powigzanych pomystéw;

przedstawianie do akceptacji lub odrzucenia decyzji i konkluzji.

«
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SLAJD 18
Zdolnos$¢ pracy w grupie
Zachowania destrukcyjne (i jak na nie reagowac)

P Forsowanie wiasnego zdania za wszelkg cene (wskaz destrukcyjny wptyw takiego zachowania

i zapytaj o jego przyczyny).

Negatywne nastawienie na wszelkie zmiany, negowanie skutecznosci podjetych dziatan
(traktuje jego gtos jako jeden przeciw catej reszcie).

Chec zwrdcenia uwagi na siebie (przydziel zadanie, w ktérym bedzie mdgt sie wykazadé).
Szukanie tematdw niewigzanych z pracy zespotu (przerwij jego opowies¢ i popros o zabranie
gtosu inng osobe).

Ciggte zartowanie na tematy niezwigzane z pracg zespotu (podkresl, ze choé roztadowanie
atmosfery jest potrzebne, to nadmiar zartdw moze rozprasza¢ pozostatych, przydziel mu
konkretne zadanie).

Nieudzielanie sig, trzymanie sie z boku (zadaj bezposrednie pytania o opinie).

Odnoszenie wszystkiego do swoich obses;ji (podkresl, ze temat pracy zespotu nie ma zwigzku

z tematem obsesji).

SLAJD 19
Zdolnos$¢ pracy w grupie

Zdalna praca zespotowa — jak wykorzysta¢ potencjat zespotu pracujacego zdalnie.

P Zapewnij taka czestotliwo$¢ spotkan, aby mogli miedzy sobg zbudowac wie? i by¢ na biezaco.
P Spotkania online powinny obywac¢ sie regularnie przy pomocy ustalonych wczesniej narzedzi.

P Zadbaj o procedure postepowania w sytuacjach niepewnych i udzielania informacji zwrotnej,

aby pracownik nie czut sie pozostawiony sam sobie.

,};’_ * -
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Dziataj na rzecz budowania wzajemnego zaufanie — wysoki stopien obserwacji i kontroli
cztonkéw nie sprawdza sie w przypadku pracy zdalne;j.

Praca zdalna wymaga elastycznosci i empatii — zrozumienia uwarunkowan w jakich pracuja
pozostali cztonkowie (przestrzert domowa moze generowac rézne utrudnienia w pracy zdalnej
i posiadad tych udogodnien, ktére posiada przestrzen biurowa).

Integracja zespotu online — warto umawiaé spotkania, ktére nie bedg zwigzane tylko z
ustaleniem firmowych spraw. Do integracji zespotu mozna wykorzystac gry team buildingowe

online.

SLAJD 20

Zdolnos$¢ pracy w grupie

Team leader — cechy i umiejetnosci:

vV v v v v v v v Vv v %

1290\
27V
U N &

Doskonate umiejetnosci organizatorskie
Bardzo dobre umiejetnosci komunikacyjne;
Umiejetnos¢ rozwigzywania konfliktow;
Umiejetnos¢ aktywnego stuchania;
Szacunek do innych;

Otwartos¢;

Wysoka kultura osobista;

Empatia;

Inteligencja emocjonalna;

Asertywnosé;

Umiejetnos¢ skutecznego argumentowania.
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Team leader — zakres obowigzkdéw:

P Planowanie zadan zespotu i wyznaczanie celdw;

» Nadzorowanie prac zespotu;

Motywowanie cztonkéw zespotu;

Reprezentowanie zespotu;

Dbanie o rozwadj pracownikéw;

Rozwigzywanie konfliktdw pomiedzy cztonkami zespotu;

Rekrutacja i wprowadzenie nowych cztonkéw;

vV v v v Vv Vv

Przygotowanie raportow z dziatan zespotu;

SLAJD 21

Etyka w pracy

Etyka - dziedzina wiedzy, ktdra zajmuje sie problemem uczciwosci w zyciu codziennym jak i

zawodowym.

Pracownicy przedsiebiorstwa moga zachowac sie nieetycznie wobec:

»  wspotpracownikéw i podwtadnych;
P klientow;
» kontrahentéw;

P przedsiebiorstwa.

Funkcje etyki zawodowej:

P podnoszenie prestizu grupy zawodowej;
» regulowanie relacji w grupie;
P zabezpieczenie przed pokusami;

P okreslenie stosunku do przedmiotu pracy
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SLAJD 22

Etyka w pracy

Podstawowe zasady etyki zawodowej:

Zasada tajemnicy, powiernictwa - jesli ustugodawca nie chce straci¢ zaufania do
klienta, musi pamieta¢ o zachowaniu dyskrecji, w przypadku, gdy klient dzieli sie
osobistymi problemami/troskami.

Zasada dobra klienta - obejmuje takie dziatania jak: rzetelne informowanie klienta o
wszystkich elementach sprawy, takze o tym co jest zte i danie mozliwosci reklamacji i
odwotania; dobre wrazenie — tworzymy wizerunek osoby godnej zaufania, aby
przekonac klienta, ze dbamy o jego interesy;

Zasada tajemnicy zawodowej — poszanowanie tajemnicy firmy/klienta (jego
prywatnosci); pracownik jest moralnie zobowigzany do tego, aby nie czynié nic, co
mogtoby te tajemnice (prywatnosc¢) naruszyc.

Zasada odpowiedzialnos$ci moralnej — prezentowanie postawy krytycznej wobec
samego siebie; przyznawanie sie do wiasnych btedéw — popetniajgc btedy nalezy je
naprawia¢, a nie ucieka¢ od nich np. poprzez zrzucanie winy na innych;

Przektadanie stusznych zachowan nad korzysci finansowe;

Brak przyzwolenia na zto — informowanie przetozonych o nieetycznych zachowaniach;

Nalezyte wykonywanie obowigzkéw pracowniczych.
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SLAJD 23

Etyka w pracy

Warunki ksztattowania zachowan etycznych pracownikow:

>

>

przywigzywanie przez pracownika duzego znaczenia do sposobu wykonywania pracy;
zapewnienie Swiadomosci istnienia innych ludzi, wymuszanie wtasnego
zaangazowania w realizacji potrzeb, zapewnienie braku uprzedzen;

cechowanie zdolnosciag do odbioru krytyki i bronienia witasnych przekonan; -
wstuchiwanie sie w opinie innych ludzi i umozliwienie zaprezentowania ich pogladéw;
uwzglednianie intereséw innych ludzi;

przeprowadzenie krytycznej oceny potrzeb i pomystéw innych ludzi.

SLAID 24

Etyka w pracy

Przyktady zachowan nieetycznych:

>

vV v v v v Vv Vv

Nierzetelne, niesumienne wykonywanie pracy;

Obrazliwe gesty i stowa wobec wspétpracownikéw/przetozonych;

Przemoc fizyczna i psychiczna;

Dyskryminacja pracownikéw;

Praca dla konkurenciji;

Proponowanie i przyjmowanie fapéwek;

Korzystanie z bazy/zasobow rzeczowych przedsiebiorstwa do wtasnych celdw;

Rezygnacja z pracy bez uzasadnionych powodoéw;
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Wytudzanie zwolnien lekarskich;
Kradzieze/przywtaszczenia;

Wykonywanie nadgodzin bez potrzeby;

Nieuczciwa rywalizacja ze wspétpracownikami;
Przypisywanie sobie cudzych zastug;

Obnizanie morale zespotu np. poprzez ciggte narzekanie;
Traktowanie z pozycji wtadzy;

Nieinformowanie o wspdlnych spotkaniach;

SLAJD 25

Etyka w pracy

Przyktady zachowan nieetycznych c.d.:

P Niewtasciwe korzystanie ze znizek pracowniczych (np. handlowanie towarami oferowanymi

vV vV v vV vV v v v v Vv v

1290\
27V
U N &

przez firme pracownikom po nizszych cenach);

Rezerwowanie wiekszej ilosci czasu na zadania, ktére sg tatwe do wykonania;

Odwlekania wykonania zadania;
Marnowanie zasobdéw rzeczowych;

Przedtuzanie przerw pracowniczych

Realizacja w godzinach pracy czynnosci niezwigzanych z zadaniami zawodowymi;

Zrzucanie wfasnej winy na innych;

Spoznianie sie do pracy/wychodzenie wczesniej z pracy;
Lekcewazenie/ignorowanie dostawcow/klientdw;
Celowe niewykonywanie polecen;

Postepowanie niezgodne z obowigzujgcymi instrukcjami.

Ukrywanie btedow;
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>

>

>

Naruszanie tajemnicy przedsiebiorstwa;
Obmawianie pracownikéw/klientéw/przetozonych/firmy;

Negatywne ocenianie niezaleznie od sytuacji faktycznej;

SLAJD 26

Etyka w pracy

>

vV v v v v Vv Vv

Mobbing i bullying — formy przesladowania pracownikow. Czesto pojecia sie te sg

stosowane zamiennie. Cho¢ podkresla sie, ze mobbing przybiera bardziej osobliwe i

wyrafinowane formy np. dokuczanie przez ignorowanie lub izolowanie ofiary.

Mobbing — (ang. to mob — otoczy<¢, zaatakowad, dokuczac, napadac).

Bulling — (ang. to bully — tyranizowac, zastraszac).
Fazy mobbingu:

Pierwotne wydarzenie krytyczne.

Pietnowanie i stygmatyzacja.

Izolowanie.

Wydalenie z pracy.

SLAJD 27

Etyka w pracy

Przyczyny mobbingu:

1.

vV v v VvV
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Przyczyny lezgce po stronie ofiary:

odmiennos¢ (np. rasowa, religijna, pogladowa);
niezaleznos¢, nieustepliwos¢;
stabos$¢, nadmierna ustepliwos¢;

zbytnia aktywnos¢, nadmierne zaangazowanie;
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2. Przyczyny lezace po stronie przesladowcy:

P autorytaryzm, wtadcza osobowosé;
P zagrozona, staba pozycja przesladowcy, obawiajgcego sie utraty wptywow;

P konfliktowa i zatwardziata postawa przesladowcy;

3. Przyczyny lezace po stronie organizacji i wspotpracownikdéw:

P klimat zawisci i rywalizacji w organizacji;
P zamkniecie grupy, brak akceptacji dla 0séb z zewnatrz;
P ogdblny nietad i chaos organizacyjny;

P zagrozenie utratg miejsca pracy.

SLAJD 28

Skutki nieetycznych zachowan pracownikow:
1.Dla pracodawcy — trudno$¢ z wywigzania sie z kontraktow; szkody materialne;

podwyzszenie kosztow prowadzonej dziatalnosci.

2.Dla firmy: niszczenie zaufania klientow i kontrahentdw; przynoszenie strat finansowych;

obnizenie sprawnosci dziatania.

3.Dla klientéw (kontrahentéw): nizsza jakos¢ — mniejsze zadowolenia z zakupu; straty

materialne; utrata zaufania.

76

&)

DIALOG % MM Funded by
of Transformation- el * * B
v e ‘ Jﬁ\ , L the European Union

EURE’CYS’ WSTIE



DIALOG

of Transformation-
RAep3gaeEs o SHAR g Cove

4.Dla pracownika:

>

dla pracownika dotknietego nieetycznym zachowanie: utrata motywacji do pracy;
zmniejszenie produktywnosci; problemy zdrowotne (psychiczne); rezygnacija z pracy.
dla dopuszczajgcego sie zachowan nieetycznych: brak szacunku ze strony
wspotpracownikéw; degradacja zawodowa; odpowiedzialnos¢ dyscyplinarna (np.
zwolnienie z pracy) lub karna (kiedy zachowanie nieetyczne jednoczesnie wyczerpuje

znamiona przestepstwa).

SLAJD 29

Dylematy etyczne w miejscu pracy.

Gdy pojawiajg sie dylematy natury etycznej, to dla ich rozwigzania i przy braku gotowych

narzedzi etycznych, mozna zaczg¢ od kwestionariusza etycznego. Jest to szybka forma analizy

sytuacji. Kwestionariusz etyczny sktada sie z paru pytan, ktére nawigzujg do problemu w

Swietle zachowan moralnych. Jeden z czesciej wykorzystywanych kwestionariuszy etycznych

zawiera nastepujgce pytania:

>
>
>
>
>

Czy moje dziatanie jest legalne?

Czy swoim dziataniem naruszam polityke firmy?

Czy moja decyzja jest stuszna w dtuzszej perspektywie?

Jak bede sie czut sam ze sobg, gdy podejme okreslone dziatanie?

Pytania majg pomdc w analizie dylematu etycznego. Zwracajg rowniez uwage na
wrazliwos$¢ moralng i etyczng, ktéra musi towarzyszy¢ kazdemu cztowiekowi w

miejscu pracy.
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SLAID 30

Etyczne zobowigzania po stronie pracodawcy:

Zapewnienie wszystkim pracownikom mozliwo$¢é rozwoju i awansu;

Zarzgdzanie pracownikami sprawiedliwie i spdjnie uwzgledniajgc ich potrzeby i
poglady;

Zapobieganie wystgpieniu mobbingu, dyskryminacji i molestowania;

Zapewnienie pracownikom rownowagi pomiedzy pracg zawodowg a zyciem
prywatnym;

Nieutozsamianie pracownika z czynnikiem produkcji, dbanie o niego jak o
wypracowany zysk;

Dbanie o bezpieczenstwo kazdego pracownika oraz wynagradzanie zgodnie z jego

praca.

SLAJD 31

Komunikacja interpersonalna

Komunikacja interpersonalna to przekaz komunikatu oraz zdolnos¢ rozumienia tego przekazu.
Proces ten odbywa sie na roznych poziomach przy uzyciu zréoznicowanych srodkdw i wywotuje
okreslone skutki, takie jak: wymiana informacji, wyrazanie siebie, zaspokajanie potrzeb

(bliskosci, przynaleznosci, bezpieczeristwa, wywierania wptywu).
tancuch komunikacyjny:

NADAWCA ===s==m) PRZEKAZ ===) KANAL ==ss==) ODBIORCA =)

EFEKT
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Skutecznosc¢ przekazu:

Ton glosu

25%
Mowa ciala
65%

Komunikacja interpersonalna Typy osobowosci a styl komunikacji

SLAJD 32

Neurotycznos¢

apatia  drazliwos¢
lek niepokoj
sztywnos¢ agresja
refleksyjnos¢ wybuchowo$¢
pesymizm zmiennos$¢
iagli impulsywnos$¢

optymizm

wysoka kontrola
solidnos¢
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SLAJD 33

Komunikacja interpersonalna

Komunikacja niewerbalna

» Komunikacja niewerbalna jest definiowana jako repertuar okreslonych zachowan np.

mimika twarzy, postawa ciata, gesty, zachowania przestrzenne np. wymachiwanie
nogg, chodzenie w trakcie rozmowy, odpowiednia odlegtos¢ od rozmowcy, a nawet
cechy wyglagdu zewnetrznego - rodzaj ubrania np. umundurowanie, fryzura, makijaz,
bizuteria, buty itp.

Wszystkie ww. elementy komunikatéw niewerbalnych majg znaczenie w kontaktach
interpersonalnych. Gtéwne funkcje, jakie spetnia ten rodzaj komunikacji to
komunikowanie postaw i emocji, wspomaganie komunikacji jezykowej, a czasami
zastepowanie mowy (np. gdy mamy utrudniony kontakt werbalny).

Komunikaty niewerbalne mogg dopetnia¢ komunikaty werbalne, podkresla¢ wazne
elementy wypowiedzi np. stosowany w przemodwieniach politycznych gest otwartych
dtoni (otwartosé, szczerosé), gest podniesionego kciuka (OK) jako wyraz aprobaty,
zadowolenia.

Niekiedy komunikaty niewerbalne mogg by¢ zupetnie niespdjne z tym co mowimy, a
tym samym zaktécac odbidr przekazywanych informacji np. przekazywanie smutnej
informacji z wesotym wyrazem twarzy, unikanie kontaktu wzrokowego z rozmodwcg,
bawienie sie przedmiotami podczas rozmowy, intensywne wpatrywanie sie w

rozmowce.
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SLAJD 34

Komunikacja interpersonalna

Komunikacja niewerbalna

Wybrane przyktady interpretacji mowy ciata:

P Otwarte dionie oznaczajg szczere intencje

P Uniesione brwi sg czesto oznakg dyskomfortu

Wskazywanie palcem, przy zamknietej dtoni, to proba pokazania dominacji

Jesli ktos kopiuje twoj jezyk ciata, to znak, ze rozmowa przebiega dobrze

Gdy ktos zbyt dtugo wpatruje sie w twoje oczy, jest ryzyko, ze ktamie

Kontakt wzrokowy oznacza zainteresowanie - pozytywne lub negatywne
Skrzyzowane nogi mogg by¢ znakiem oporu i matej otwartosci

Jesli ktos ciggle dotyka swojej twarzy lub dtoni, prawdopodobnie jest zestresowany
Gtowa lekko przechylona w jedng strone moze by¢ oznakg sympatii do rozmdéwcy
Gtowa pochylona do dotu moze oznaczaé, ze rozmdwca cos ukrywa

Usmiech z zamknietymi ustami jest uwazany za przejaw ulegtosci

vV v v v v v v v Vv %

Ciggte poprawianie sie i bujanie na krzesle moze swiadczy¢ o zdenerwowaniu.

SLAJD 35

Komunikacja interpersonalna

Bariery w komunikacji wewnatrz firmy
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Dane stowo nie zawsze oznacza to samo dla nadawcy co dla odbiorcy; postugiwanie
sie zargonem; stowa bywajg nieprecyzyjne.

Kazdy czynnik, ktéry zaktéca, powoduje zamieszanie lub w inny sposdb utrudnia
komunikowanie sie.

Reakcje emocjonalne - gniew, mitos¢, odruchy obronne, nienawisé, zazdrosg¢, lek,
zaktopotanie - wptywajg na zrozumienie przez nas cudzych komunikatéw i na to, jak
nasze komunikaty oddziatujg na innych.

Gdy komunikaty werbalne (stowne) sg niespdjne z komunikatami pozawerbalnymi
(mowa ciata), wprowadzajg zamieszanie w procesie komunikacji.

Wiarygodnos¢ komunikatu jest w znacznym stopniu uzalezniona od wiarygodnosci
nadawcy (wiedza, uczciwos¢, wzajemne stosunki).

SLAJD 36

Komunikacja interpersonalna

>
>

DIALOG
of Transformation

PR 1088565

Przezwyciezanie barier komunikacyjnych

Przezwyciezanie réznic w postrzeganiu

Konieczne jest takie wyjasnienie komunikatu, by zostat on zrozumiany przez osoby o
réznych pogladach i doswiadczeniu. Korzystne jest wczuwanie w punkt widzenia
rozméwcy i odktadanie reakcji do czasu, gdy rozwazy sie istotne informacje.
Podstawowe znaczenie ma zadawanie pytan.

Przezwyciezanie rdéznic jezykowych

Potrzebne jest wyjasnienie znaczenia niekonwencjonalnych Ilub technicznych
termindw. Nalezy stosowac jezyk prosty, bezposredni, naturalny. Istotne znaczenie
ma umiejetnos¢é parafrazowania (powtarzania wtasnymi stowami) w celu sprawdzenia

stopnia zrozumienia komunikatu.
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Przezwyciezenie szumu

Nalezy szumy eliminowac. Na przyktad wytgczy¢ hatasujgcg maszyne, ktora utrudnia
rozmowe, lub przenies¢ sie do innego miejsca. Gdy nie da sie unikng¢ szumu, nalezy
zapewni¢ wiekszg jasnos¢ komunikatu.

Przezwyciezanie emocji

Pierwszym krokiem do przezwyciezenia negatywnych skutkdw emocji jest ich lepsze
poznanie. Wyczulenie na wtasne nastroje i Swiadomos¢ tego, jak mogg one wptyngc
na innych zanim przekaze sie im komunikat, utatwia sprawe. Pozyteczne jest dgzenie
do zrozumienia emocjonalnych reakcji innych i przygotowanie sie do radzenia sobie z
nimi. Rozwijanie zaufania, pewnosci i otwartosci prowadzi do komunikowania sie
bezpiecznego, bez zbednych emocji i postaw obronnych.

Przezwyciezanie niezgodnosci komunikatéw werbalnych z niewerbalnymi

Podstawg eliminowania tych niezgodnosci jest zdanie sobie z nich sprawy i unikanie
prob wysytania fatszywych komunikatéw. Gesty, ubidr, postawa, wyraz twarzy i inne
znaczgce komunikaty niewerbalne powinny by¢ w zgodzie z komunikatami
werbalnymi.

Przezwyciezanie nieufnosci

Przezwyciezanie nieufnosci polega na budowaniu zaufania. Wiarygodnos¢ jest
wynikiem dtugofalowego procesu, w ktérym inni uznajg uczciwosé, sprawiedliwosc i

dobre zamiary cztowieka.

SLAID 37

Komunikacja interpersonalna

Aktywne stuchanie

» Kontakt wzrokowy — najlepsze warunki dla niewerbalnego porozumienia osiggamy,

gdy nasze spogladanie jest regularne i naturalnej dtugosci; dzieki niemu
podtrzymujemy kontakt i wyrazamy zainteresowanie.

Utozenie ciata — stanowi Zrédfo informacji dla partnera rozmowy; jest to przyktad
komunikatu, ktory jest formutowany, nadawany i interpretowany nieSwiadomie;

uswiadomienie sobie wiasnych gestdw nabiera znaczenia zwtaszcza w sytuacjach, w
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ktorych pragniemy podtrzymac kontakt; sprzyjajg temu: otwarte ramiona, lekko
nachylone i zwrdcone ku rozméwcy ciato.

P Czynniki paralingwistyczne — majg stymulujgcy wptyw na rozmdwce; jesli stuchajacy
potwierdza aktywny odbidr wtrgceniami: ,hm”, ,acha”, to daje wyraz temu, ze
rozumie stowa rozmoéwcy, to z kolei wzmacnia tego ostatniego i zacheca do dalszej
rozmowy.

» Przerwy w wypowiedzi — bardzo wazne jest, aby nie przerywa¢ swemu rozmdéwcy
nawet wowczas, gdy robi krdtkie przerwy w celu uporzgdkowania mysli; mozna w
ten sposdb zaktéci¢ sprawng komunikacje; nie zapominajmy, ze krétka przerwa
stymuluje rozmoéwce do wyartykutowania dodatkowych, czesto bardzo waznych,

informaciji.

SLAID 38

Komunikacja interpersonalna

Aktywne stuchanie

1. Zadawanie pytan — celem jest zdobycie dodatkowych informacji i petniejsze zrozumienie

rozmowcy; rozrdznia sie dwa podstawowe rodzaje pytan:

P zamkniete — zaczynajg sie od stowa ,,czy”; rozmdwca odpowiada na nie ,tak, ,nie” lub
wybiera jedng z opcji zawartych w pytaniu (wyjatkiem jest tu pytanie: ,,Czy mégtbys
powiedzie¢ mi cos wiecej na ten temat?”); pytania zamkniete zmuszajg rozmodwce do
precyzyjnej odpowiedzi, porzadkujg wypowiedz naszego rozmoéwcy; ten rodzaj pytan

moze byc¢ bardzo cenny w przypadku oséb gadatliwych;
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P otwarte — wszystkie pozostate pytania: ,co?”, ,jak?”, ,kiedy?”, ,gdzie?”, ,dlaczego?”;
nalezy jednak pamietaé, ze pytanie zaczynajgce sie stowem ,dlaczego”, moze miec
agresywne brzmienie, dlatego warto mie¢ w zanadrzu przygotowane tagodniej
brzmigce, réwnowazne sformutowania: ,w jaki sposéb”, ,z jakiego powodu”, ,jak do
tego doszto”, ,w oparciu o jakie kryteria”, ,co doprowadzito” itp.; pytania otwarte
zadajemy, by podtrzymac tok wypowiedzi, by pogtebi¢ wypowiedz naszego rozmowcy;
w odpowiedzi na ten rodzaj pytan rozmowcy zazwyczaj mowig o najwazniejszych dla
nich sprawach, koncentrujg sie na swoich doznaniach i potrzebach; pytania otwarte

sg nieocenione, jesli chcemy zyskac¢ na czasie.

2. Parafrazowanie — jest to rodzaj podsumowania wypowiedzi naszego rozmowcy wtasnymi

stowami, dzieki parafrazie sprawdzamy czy dobrze zrozumieliSmy jego wypowiedz; dla
naszego rozmowcy jest ona czytelnym dowodem na to, ze rzeczywiscie go stuchamy;

parafraza moze zaczynac sie od stéw:

»Z tego, co moéwisz, rozumiem, ze...”,
»Rozumiem, ze chodzi ci o to, by...”
,Jesli dobrze zrozumiatem, to...”

,Rozumiem, ze...”

vV v v Vv Vv

,Chcesz powiedzie¢, ze...” itp.
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SLAID 39

Komunikacja interpersonalna

Aktywne stuchanie - bariery

P Porédwnywanie - Caty czas podczas rozmowy probujesz ocenié, kto jest madrzejszy,

bardziej kompetentny, rozsgdniejszy, kto mita wiecej trudnosci.

Domyslanie sie - Czytasz w myslach drugiej osoby. Prébujesz zgadngé, co rozmdwca
,haprawde” mysli lub czuje. Prébujesz jg przejrzed.

Przygotowywanie odpowiedzi - Cata twoja uwaga skupiona jest na skrzetnym
przygotowywaniu swojej wypowiedzi. Twdj umyst zamiast stucha¢ pedzi z zwrotng
predkoscig, aby zdazy¢ utozy¢ sobie wtasng sekwencje.

Filtrowanie -To stuchanie wybidrcze. Skoro przekonasz sie, ze wypowiedzi rozmdwcy
nie towarzyszg negatywne uczucia, to natychmiast , odptywasz” i nie stuchasz dale;.
Osadzanie - Dokonujesz osgdu osoby lub jej wypowiedzi zanim wystuchasz jg do korica.
W ten sposdb spisujesz jg na straty i dalej nie stuchasz.

Skojarzenia - Tak sie dzieje, gdy jesteSmy znudzeni lub zniecierpliwieni rozmowsa.
Rozmdéwca o czym$ nam opowiada, a nam uruchamia sie tancuch skojarzen i
,odptywasz”.

Utozsamianie sie - Cokolwiek powie twdj rozmdwca, odnosisz do swojego
doswiadczenia. Jestes zajety tak swoimi ekscesami, ze nie masz czasu, aby naprawde

ustysze¢ drugg osobe.
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SLAID 40

Komunikacja interpersonalna

Aktywne stuchanie - bariery

>

Udzielanie rad - Wystarczy, ze ustyszysz kilka pierwszych zdan, a juz zaczynasz szukaé
odpowiedniej rady. Kiedy tworzysz swoje rady, nie masz mozliwosci uwaznie stuchac
i mozesz przeoczy¢ to, co najwazniejsze.

Sprzeciwianie sie - Zawsze ci sie spieszy, aby sie nie zgodzi¢ ze swoim rozmdwca.
Reagujesz tak zaréwno na komunikaty negatywne, jak i pozytywne.

Gaszenie - Uzywasz zgryzliwych i sarkastycznych uwag, aby osoba zaniechata tematu.
Dyskontowanie - Lekcewazysz lub przyjmujesz wiadomosci z zastrzezeniem. Za
kazdym razem, gdy ustyszysz komplement, natychmiast wyliczasz wszystko, co moze
obnizy¢ twojg wartosé.

Przekonanie o swojej racji - Nie jestes w stanie stucha¢ krytyki, w zwigzku z tym
jestes sktonny nawet do przekrecenia faktdw, podniesienia gtosu tylko po to, aby nie
stuchac kogos, kto proponuje ci jakgkolwiek zmiane.

Zmiana toru - Nagta zmiana tematu spowodowana twoim znudzeniem lub
zaktopotaniem.

Zjednywanie - Zgadzasz sie ze wszystkim co mowi rozmdwca po to, aby nie

zaangazowac sie zbytnio w rozmowe.
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SLAJD 41

Komunikacja interpersonalna

Komunikacja w organizacji

GLOWNE FUNKCIIE KOMUNIKACJI W ORGANIZACJI:

P informacyjna / instruktazowa — odgrywajaca role drogowskazu dla pracownikéw,
dajgca poczucie bezpieczenstwa,

edukacyjna — wspierajgca wiedze oraz rozwijajgca kompetencje,

motywujgca — budujgca zaufanie, zaangazowanie oraz zadowolenie pracownika,

integrujgca — dajgca poczucie spotecznosci oraz wspodlnego celu,

vV v vV

wizerunkowa — dotyczgca postrzegania firmy zaréwno na zewnatrz (np. przez

klientéw), jak i wewnatrz przez pracownikow.

OBSZARY KOMUNIKACII ZWIERZCHNIK-PODWtADNY:

>
>
P zasady funkcjonowania organizacji,
P przekazywanie polecen,

>

ocena i informacja zwrotna.
DOBRA KOMUNIKACIA:

P Zmierza do osiagniecia przejrzystosci.
P Ma na celu rozwigzywanie konfliktéw, a nie ich tworzenie.

P Dziata w obie strony.
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SLAID 42

Komunikacja interpersonalna

Komunikacja w organizacji

vV v v v v v v %

Wiedz, gdzie sie porozumiewad na dane tematy

Popraw swoje umiejetnosci wspdtpracy

Zrozum style komunikacji innych osdb

Rozmawiaj osobiscie, kiedy tylko mozesz

Zwracaj uwage na jezyk ciafa i ton gtosu

Praktykuj komunikacje dwustronng - czesto pros o informacje zwrotng
Trzymaj sie faktow, a nie historii

Upewnij sie, ze rozmawiasz z odpowiednig osobg

SLAID 43

Dyspozycyjnos$é w pracy

>

>

Pojecie nie zostato zdefiniowane w Kodeksie Pracy.

Dyspozycyjny pracownik to ktos, kto jest “gotow petni¢ swe obowigzki w dowolnym
czasie i miejscu, w zaleznosci od potrzeb firmy” (Stownik Jezyka Polskiego PWN).
Zasady dyspozycyjnosci mogg zostac ustalone indywidualnie i jednostronnie przez
pracodawce lub tez w porozumieniu z samym pracownikiem. W tym obszarze
pozostawia sie petng dowolnosé, poniewaz czesto jest to uzaleznione np. od
charakteru pracy.

Dla zdecydowanej wiekszosci pracodawcdéw branzy MICE dyspozycyjnosc jest

czynnikiem decydujgcym o przyjeciu do pracy.
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P Dyspozycyjno$¢ moze polegac np. na gotowosci do nieplanowanego i nagtego
pojawienia sie w biurze, spotkaniu z klientem czy wyjazdu stuzbowego.

P Czesto od pracownikow MICE wymaga sie, aby “byli pod telefonem” oraz
pozostawali do dyspozycji pracodawcy w biurze lub w innym miejscu (np. w miejscu

organizacji eventu) w umownych godzinach.

SLAJD 44
Dyspozycyjnosé w pracy
» Pracodawcy powinni sprecyzowac swoje wymagania odnosnie dyspozycyjnosci.
Pozwoli to obu stronom unikngé¢ niedomowien.
P Formy dyspozycyjnosci: elastyczny czas pracy, tryb zadaniowy, praca zmianowa,
zdolnos¢ do czestych wyjazddw stuzbowych, gotowos¢ do podjecia pracy w terenie.
P Pozostawanie do dyspozycji pracodawcy pocigga za sobg wiele wymiernych korzysci,
np. docenienie ze strony zatrudniajgcego w postaci awansu, wyzsze]j pensji czy
przyznawanie réznego typu dodatkdw, premii uznaniowych itp.
P Dyspozycyjni pracownicy czesto uzyskujg wyzszg pozycje w firmie niz ci, ktérzy nie
mogg przeznaczy¢ na prace kazdej wolnej chwili.
P Jednak taki model funkcjonowania jest zarezerwowany dla najbardziej wytrwatych i

wymaga wielu wyrzeczen, na ktére nie kazdy jest przygotowany.
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SLAJD 45
Dyspozycyjnos¢ w pracy
P Elastyczny (ruchomy) czas pracy jest powszechnie stosowany w firmach branzy MICE ze
wzgledu na specyfike pracy; warunkiem jest wyznaczenie pracownikowi normy dziennej (8
godzin) lub tygodniowej (40 godzin).
P Wprowadzenie elastycznego czasu pracy nie zawsze musi byé zarzagdzeniem przedsiebiorcy.
Z taka inicjatywa moze wyjs¢ réwniez pracownik.
P Ruchomy czas pracy polega na ustaleniu réznych godzin rozpoczynania czasu pracy w dniach,
ktére sg dniami roboczymi, lub tez przedziatu czasu, w ktérym pracownik decyduje o

godzinie rozpoczecia pracy.

Przyktad 1.W firmie X zostat wprowadzony ruchomy czas pracy. Pracodawca okreslit w grafiku
godziny rozpoczynania pracy w zaleznosci od dnia tygodnia, np.: pon. — 10:00; wt. — 9:00; sr.

—8:00...

Przyktad 2.W firmie X zostat wprowadzony ruchomy czas pracy. Pracodawca okreslit
przedziaty czasowe, w ktérych pracownicy powinni rozpoczynaé prace: pon. — od 9:00 do

10:00; wt.— od 8:00 do 9:00; $r. — od 7:00 do 8:00 ...

Mozna rozpoczg¢ wykonywanie pracy w tej samej dobie pracowniczej, a te godziny pracy nie
sg liczone jako godziny nadliczbowe. Doba pracownicza to 24 godziny. Nalezy pamietac¢ o
zachowaniu co najmniej 11-godzinnego odpoczynku dobowego oraz co najmniej 35-

godzinnego nieprzerwanego odpoczynku tygodniowego.
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SLAID 46

Dyspozycyjnosé w pracy

P Zadaniowy czas pracy - miarg pracy sg jej efekty, czyli wykonanie zadania. Zadaniem
pracodawcy jest prawidtowe wyznaczanie zadan do wykonania, aby byty mozliwe do
wykonania przecietnie w ciggu 8 godzin na dobe i przecietnie w ciggu 40 godzin
tygodniowo przez przecietnie 5 dni w tygodniu w przyjetym okresie rozliczeniowym.

P Zadaniowy system pracy jest dobrym rozwigzaniem dla oséb, ktére wykonujg zawdd
nie wymagajacy statych godzin pracy i przebywania stale w jednym miejscu. System
zadaniowy moze bardzo dobrze sprawdzi¢ sie na stanowiskach wymagajgcych pracy
koncepcyjnej, duzego wysitku umystowego i szczegdlnej koncentracji.

P W zadaniowym czasie pracy nie ma obowigzku ewidencjonowania godzin pracy.
Pracownik rozliczany jest nie z czasu jaki poswieca na prace, lecz z zadan, ktére ma do

wykonania.

Pracownik ma okreslony czas na wykonanie jakiego$ zadania - moze sobie dowolnie
zaplanowac czas pracy. Jezeli zadania nie s3 mozliwe do wykonania w ramach kodeksowego

czasu pracy, pracownikowi nalezg sie nadgodziny.

W razie sporu z pracownikiem, na pracodawcy cigzy obowigzek udowodnienia, ze czas jaki
ustalit na wykonanie danego zadania, byt realny i zadanie byto mozliwe do wykonania w tym

przedziale czasu.
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SLAJD 47

Dyspozycyjnos¢ w pracy

P Zycie prywatne i zycie zawodowe dzieli cienka linia, na ktérej granicy pracownicy
branzy MICE balansujg kazdego dnia.

P Pracownik nie musi by¢ stale dostepny - ma prawo w by¢ ,offline”.

P Zaden przepis prawa nie naktada na pracownika obowigzku pozostawania w
dyspozycji pracodawcy po godzinach pracy, poza sytuacjami, kiedy pracownik ten
petni tzw. dyzur. W takim wypadku pracodawca faktycznie moze zobowigzac
pracownika do pozostawania poza normalnymi godzinami pracy w gotowosci do
wykonywania pracy.

» W praktyce prace wykonang przez pracownika ponad jego standardowy czas pracy
(np. gdy pracodawca dzwoni wieczorem z pilng prosbg o pilne wykonanie

okreslonego zadania) nalezatoby zakwalifikowac i rozliczy¢ jako nadgodziny.
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SLAJD 48

Dyspozycyjnos¢ w pracy

Niekontrolowane zaangazowanie w prace:

P nie pozwala na realizacje innych obowigzkdow i potrzeb

P negatywnie wptywa na zycie rodzinne (szczegodlnie dtugie lub czeste wyjazdy
stuzbowe)

P powoduje przecigzenia ilosciowe skutkujgce chronicznym zmeczeniem — gdy pracy
jest za duzo lub pracownik zaskakiwany jest ciggle nowymi zadaniami moze
prowadzi¢ do uzaleznienia od pracy - pracoholizm to zaburzenie réwnowagi miedzy
pracg i innymi sferami zycia; odbiera poczucie kontroli nad rzeczywistoscia, niszczy

zdrowie i relacje z ludzmi

SLAJD 49

Inspirowanie innych do dziatania

P Inspirowanie (j. tac. inspiratio) - natchnienie kogo$, wywotfanie u niego zapatu
tworczego lub wywieranie na kims wptywu, zazwyczaj pozytywnego.

P Jest to takze tworzenie czego$ na wzor lub czerpanie pomystu z czegos.

P To takze bycie wzorem dla innych, zachecanie innych do realizacji swoich marzen i
odnoszenia sukcesow.

P Najwazniejszym elementem inspirowania jest impuls do dziatania, ktéry pobudza do

aktu tworczego lub innych aktywnosci.
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P Dzieki inspiracji cztowiek zaczyna pokonywac bariery i wychodzi¢ ze swojej strefy

komfortu.

SLAJD 50

Inspirowanie innych do dziatania

Nosniki inspiracji

Kiedy na Twojej drodze staje ktos mocno inspirujgcy, czujesz ze masz szanse dokonac wielkich
rzeczy, bez reszty poswiecic sie danemu zagadnieniu, przenosi¢ gory. Ty rowniez mozesz stac

sie inspiracjg, zosta¢ przewodnikiem, liderem.

Zrédta inspiracji:

» Inne osoby

P Doswiadczenia
Dziatanie, praca
Miejsca

Cele, plany i zadania

Zainteresowania i pasje

vV v v Vv Vv

Sztuka - literatura, film, teatr, muzyka, sztuki plastyczne

SLAJD 51

Inspirowanie innych do dziatania

Cechy i zadania inspirujacego lidera

Cechy:

P kreatywnosé, charyzma, odpowiedzialnosé,

» spokdj, opanowanie, réwnowaga, otwartosé,

P zdolnos¢ do radzenia sobie w trudnych sytuacjach, upér w dazeniu do celéw,
| 4

kreowanie efektywnych wizji, podejmowanie ryzyka,
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P umiejetnos¢ przekonywania i skupienia uwagi innych, wskazanie celdw i priorytetow,

P umiejetnos¢ aktywizowania zespotu

Lider to:

Koordynator
Realizator
Przywddca
Innowator

Krytyk

vV vyVvyvVvyvyy

Spoiwo zespotu

SLAJD 52

Inspirowanie innych do dziatania

Rola emogji

P Emocja jest wynikiem oceny zdarzenia jako wptywajgcego w istotny sposdb na cele
lub interesy dziatajgcego podmiotu. Ocena ta moze by¢ zardwno Swiadoma, jak i
nieuswiadamiana. Emocja bedzie odczuwana jako pozytywna, jesli zdarzenie zostanie
ocenione jako zgodne celami i interesami, a negatywna, jesli bedzie uznane za
niezgodne z nimi.

P Emocja jest zwykle doswiadczana jako szczegdlny rodzaj stanu psychicznego, ktéoremu
czesto towarzyszg (badZz nastepujg bezposrednio po nim) zmiany somatyczne,
ekspresje mimiczne i reakcje behawioralne.

» Emocje to narzedzia, za pomocg ktérych dokonujemy oceny doswiadczen i

przygotowujemy sie do dziatania w réznych sytuacjach. To ,radar” i
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P ,system wczesnego reagowania”;
P W .pol. okreslenia "emocje" i "uczucia" sg niestusznie traktowane jako synonimy, w j.
ang. sg to rdézne pojecia: feeling i emotion.

P Emocja to catos¢ doswiadczenia: fizjologia, stan psychiczny, motywacyjny etc.

SLAJD 53
Inspirowanie innych do dziatania

Rola emogji

P Znaczenie emocji negatywnych (gniew, smutek, frustracja, zazdro$¢) - szkodliwy
wptyw na dobrostan i zdrowie cztowieka

P Czy pozytywne emocje w duzej ilosci (a negatywne w matej) sg kluczem do szczescia i
zdrowia?

P Emocje mieszane - doswiadczanie emocji pozytywnych towarzyszgcych negatywnym
— i na odwrdt: co jest zwigzane z niejednoznacznoscig emocjonalng zdarzen.

P Proby odcinania sie od emocji negatywnych mogg iS¢ w parze z wiekszg zapadalnoscig

na niektére choroby.
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KOMUNIAKACJA ZE SWIATEM ZEWNETRZYNYM- DOSTAWCY, KLIENCI, ODBIORCY
KOMPETENCIJE INTERPERSONALNE | KOMUNIKACYJNE ZEWNETRZNE

GRUPA DOCELOWA: PRACOWNICY ORGANIZACJI FUNKCJONUJACYCH NA RYNKU
UStUG TURYSTYCZNYCH W BRANZACH: HOTELARSTWO, GASTRONOMIA, BIURA
PODROZY NA RYNKU UStUG BIZNESOWYCH.

Minimalna liczba uczestnikow: 12
Maksymalna liczba uczestnikéw: 15
Liczba godzin ustugi: 6

Podstawg skutecznego zarzadzania, jest skuteczna komunikacja. Przedsiebiorstwo
hotelowe, gastronomiczne czy turystyczne jak kazda organizacja, w celu funkcjonowania
potrzebuje wyksztatcic i posiada¢ wiasciwe kompetencje komunikacyjne wspoétdzielone
przez jej cztonkéw. Kompetencje te, muszg sie koncentrowac zaréwno na umiejetnosciach
komunikacyjnych w interakcjach interpersonalnych pomiedzy pracownikami — cztonkami
zespotu; jak tez pomiedzy pracownikami i obstugiwanymi gosémi.

Po zakonczeniu ustugi uczestnik:
1. Wie czym jest kompetencja komunikacyjna

2. Posiada umiejetnos¢ doboru srodkéw w procesie komunikacji, ktére beda
adekwatne do przekazywanego komunikatu i odbiorcy

3. Rozrdznia ptaszczyzny komunikacji wewnetrznej: Wtasciciel — Dyrektor — Manager —
Pracownik liniowy; Przetozony (formalny i nieformalny) - Podwtadny;
Pracownik — Pracownik

4. Czym jest szum komunikacyjny i jak go unikaé lub sobie z nim radzi¢
5. Znai potrafi zastosowac¢ dwa kanaty komunikacji: ustny i pisemny

6. Posiada umiejetnosci cyfrowe komunikowania sie poprzez programy nowoczesnej
technologii.

7. Wie, jak obstuzy¢ tzw. trudnego klienta
8. Posiada umiejetnos¢ komunikowania sie w kryzysie

9. Wie i potrafi skutecznie wykorzystaé¢ media spotecznosciowe do komunikacji w
branzy MICE.

10. Potrafi komunikowa¢ sie dwukierunkowo
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Komunikacja ze swiatem zewnetrzym
Plan szkolenia

9.00-9.15 Czym jest kompetencja komunikacyjna?

Jak umiejetnie konstruowac poprawne i
adekwatnych do danej sytuacji wypowiedzi

Po co nam reguly gramatyczne i jak je stosowac?

Mini wyktad

9.15-9.30 Dlaczego komunikacja z klientami jest wazna?
Jak komunikuja sie:

I. Whtasciciel — Dyrektor — Manager —
Pracownik liniowy

[l. Przetozony (formalny i nieformalny) —
Podwtadny

[ll. Pracownik — Pracownik

Burza mozgow

9.30-9.45 Formy skutecznej komunikacji

Kanat ustny: kiedys komunikat jednorazowy.
Obecnie werbinary, podkaty, nagrania stowne.

Kanat pisemny: kiedy$ komunikaty pisemne jako
gtéwne nosniki procedur, regulaminéw,
standardow ustug. Obecnie komunikaty pisemne,
dzieki poczcie elektronicznej, komunikatorom,
intranetowi jako mniej formalne.

Mini wyktad

9.45-10.15 Jak budowac skuteczng komunikacje?

Zbuduj komunikat o ustudze w oparciu o 5 zasad
skutecznej komunikacji:

1. Wyraz checi

Praca w dwadjkach

Podsumowanie na
forum
wypracowanych
efektow pracy
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2. Wybierz forme

3. Zadbaj o konkret

4. Przejdz od co do jak
5. Miej watpliwosci

10.15-10.30

Rodzaje szumow komunikacyjnych
Hatas

Odlegtos¢ miedzy osobami
Rozpraszajgce otoczenie

Czynniki psychologiczne: emocje,przekonania,

Mini wyktad

10.30-11.00

Bariery w komunikacji:
Nieporozumienia miedzy uczestnikami dialogu:

e niedoinformowanie,

e uprzedzenia,

e przekonanie o wtasnej racji

e niedopuszczanie rozmoéwcy do giosu,

e os3adzanie

e rdinica jezykowa- korzystanie z pomocy
ttumacza.

e dysonans miedzy komunikatami
werbalnymi i niewerbalnymi wysytanymi
przez nadawce.

Praca w 3-
osobowych
grupach

Tworzenie listy
przyktadow

11.00-12.00

Czytanie na gtos komunikatu medialnego na
forum przy jedoczesnym hatasie sztucznie
prowadzonym przez uczestnikdw szkolenia
(éwiczenie 1)

Praca wtasna na
bazie
przedstawionego
wzoru.

Komunikacja kryzysowa w branzy MICE to
strategia, ktorg powinna opracowac kazda firma
niezaleznie od branzy. Branza ta sprzedaje
swoim klientom pewng obietnice. Oferuje
produkt, ktorego nie mozna dotkna¢ przed
zakupem, a zobaczy¢ moina go tylko na zdjeciu
lub w opisie.

Co robi¢ a czego nie robi¢ w komunikacji z
klientem?

Burza mdzgéw

12.00-12.30

Na czym polega zarzadzanie kryzysowe w

Wyktad

[
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przedsiebiorstwie turystycznym?
- znacznie kryzysu

- wizerunek formy

- public relations

12.30-12.45

Przerwa kawowa

15 minut

12.45-13.00 | Transformacja cyfrowa w branzy turystycznej Burza mozgow
Trendy
Uczestnicy wskazujg na przyktady narzedzi oraz
przedstawiajg jaki wptyw miaty na rozwéj formy,
ustugi i satysfakcji klientow.
13.00- 13.30 | 6 trendow transformacji cyfrowej w branzy MICE Wyktad
e Chatboty
e Mobilnos¢
e Internet przedmiotéw (ang. Internet of
Things - loT)
e Business Intelligence (BI)
e Rzeczywistos¢ wirtualna (VR) i
Rzeczywistos¢ rozszerzona (AR)
13.30-13.45 Komunikacja z trudnym klientem: Praca w grupach 3
e Trudny klient — kto to jest i jak sobie z nim osobowych
radzi¢? Budowanie
e Trudny klient, czyli jaki? wizerunku
e Jak radzi¢ sobie z trudnym klientem? ,trudnego klienta”
e Praca z klientem w dobie pandemii —jak to
wyglada na co dzien?
13.45-14.00 Przerwa obiadowa 30 minut
14.00- 15.00 Cwiczenia w

ETYKIETA JEZYKOWA — zasady grzecznosci w

rozmowie:

e Tytutowanie klientow — tytuty naukowe,
stuzbowe, szlacheckie, kurtuazyjne,

e Formalne zwroty grzecznosciowe — czy i kiedy
mozna przejs¢ na , Ty” z klientem,

e Kultura jezyka — poprawnos¢ wypowiedzi,

e Rozmowa — nawigzywanie konwersacji,
kultura jezyka, tematy dozwolone, aktywne

stuchanie, pochwaty i przyjmowanie

grupach 5
osobowych
Podsumowanie na
forum
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komplementow.

Podsumowanie szkolenia
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Cwiczenia z aktywnym udziatem uczestnikéw do programu szkoleniowego

1. Bariery w komunikacji:
Warunki na szlakach

Warunki do uprawiania turystyki sg bardzo niekorzystne. W Tatrach swiezy $nieg zalega juz od
wysokosci okoto 1400 m n.p.m. Na szlakach jest bardzo slisko i mokro. W wyzszych partiach Tatr
wystepujg oblodzenia, a niski putap chmur wraz z opadami deszczu ze Sniegiem, ograniczajg
widzialnos¢, co moze prowadzi¢ do utraty orientacji w terenie i pobtgdzen. Na nizej potozonych

szlakach, w wielu miejscach wystepuje btoto i katuze.

Przypominamy, ze szlak turystyczny na odcinku od przeteczy Zawrat na Swinice jest szlakiem
jednokierunkowym. Ruch na tym odcinku odbywa sie w kierunku zachodnim tj. od przeteczy

Zawrat w strone Swinicy. Brak mozliwosci przejscia ze Swinicy w kierunku Zawratu.
Zagrozenia

= Na zasniezonych i oblodzonych szlakach jest bardzo slisko - poslizgniecie sie w
stromym terenie grozi niebezpiecznym w skutkach upadkiem.

= W Tatrach mogg wystepowacd burze. Podczas burzy szczegdlnie niebezpieczne jest
przebywanie na graniach, na szlakach wyposazonych w sztuczne utatwienia (taricuchy,
klamry itp.) oraz w okolicach ciekéw wodnych. Burza w gérach to najgrozniejsze
zjawisko tatrzanskiego lata. Burze najczesciej wystepujg w godzinach potudniowych i
popotudniowych, dlatego na wycieczki nalezy wychodzi¢ wczesnie rano. Piorun moze
uderzy¢ nie tylko bezposrednio pod burzowa chmurg, ale i w odlegtosci kilku
kilometrow od jej krawedzi — przy czystym niebie i storicu swiecgcym nad nami. Gdy
jednak burza zastanie nas w gérach, nalezy jak najszybciej opusci¢ szczyty, granie i nie
zbliza¢ sie do ciekow wodnych. Nie wolno chowaé sie do mokrych zlebdw, pod skalne
okapy, opierac o skate oraz nie nalezy chowac sie pod drzewami. Nalezy zabezpieczy¢
sie tez od deszczu, by unikng¢ wychtodzenia. Grupa turystow powinna sie rozproszy¢ —
nie siadac obok siebie!

e W razie spotkania z niedzwiedziem, nalezy spokojnie (bez gwattownych ruchéw)
oddali¢ sie w przeciwnym kierunku. Nigdy nie podchodz do zwierzecia, np. aby zrobic¢
mu zdjecie. Pamietaj, ze dzikie zwierzeta bywajg niebezpieczne dla cztowieka.

e Podczas silnego wiatru na szlaki mogg spadac gatezie oraz drzewa. Wedrowanie w
takich warunkach stanowi zagrozenie dla zdrowia i zycia.

e Ze wzgledu na obryw skalny w rejonie wschodniej Sciany Wielkiego Szczytu
Mieguszowieckiego odradzamy dziatalnosci taternickiej w tym rejonie. Prosimy
rowniez zachowac szczegdlng ostroznos¢ podczas wedréwek na Przetecz pod
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Chtopkiem.

o Na szlaki przebiegajgce obok stromych zboczy mogg spadac¢ kamienie i gatezie, osuwac
sie skaty lub powalone drzewa. W terenie eksponowanym zalecamy noszenie kasku.

Cwiczenie 2.

1. WYOSTRZ StUCH — KOMUNIKACIJA Z KLIENTEM- narzedzia do komunikacji w parach.

Aktywne stuchanie — obserwacja, zainteresowanie,
Pytania jako narzedzia rozpoznawania oczekiwan,
Parafraza — jak zwiekszy¢ jej skutecznosc,

Kanaty komunikacji — wzrokowcy, stuchowcy, kinestetycy,
Zaktdcenia i bariery — co przeszkadza w stuchaniu klienta,

Nawigzanie kontaktu- zwroty, pytania i mowa ciata.
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KARTY PRACY
KARTA PRACY 1

Przygotuj budzet na koncert charytatywny, ktéry ma sie odbyé na ptycie rynku krakowskiego. Jest to
jednodniowe wydarzenie. Masz zaprosi¢ kilka zespotéw muzycznych i zapewnic atrakcje dla dzieci.

Zbuduj program i ramowy kosztorys. Twéj budzet to max 100.000 zt.

Chyba, ze pozyskasz dodatkowych sponsoréw @

KARTA PRACY 2

Podaj 4 kluczowe zasady/wytyczne jakimi bedziesz sie kierowac podczas wyboru zespotu muzycznego, ktory
ma zagrac na koncercie charytatywnym.

Jakie kryterium wg Ciebie bedzie najwazniejsze i dlaczego?

KARTA PRACY 3

Musisz pozyska¢ dostawce sprzetu do robienia waty cukrowej na jedni wydarzenie organizowane przez twoja
firme dla klienta. Budzet wynosi 800 zt. U dostawcy cena tej ustugi wynosi 900 zt.

Jaka zastosujesz technike negocjacyjng?
W parach sprébujcie odegrac takg scenke wykorzystujgc wybrang technike.
KARTA PRACY 4

Stwoérz oferte na szkolenia z zakresu radzenia sobie ze stresem oraz technik medytacyjnych. Zaprezentuj
niezdecydowanemu klientowi swojg oferte.

W tym celu nalezy dobraé sie w pary. Jedna z oséb przygotowuje oferte dotyczgcy szkolen radzenia stresem,
a druga osoba oferte z technik medytacyjnych. Po przygotowaniu ofert odegrajcie scenke. Jedna osoba z grupy
jest klientem, a druga przedstawia oferte, a nastepnie zmiana rol.

Pamietaj oferta powinna zawieraé najistotniejsze informacje tj:
- jaki jest zakres szkolen (ramowy program),

- kto bedzie je prowadzit,

- dlaczego warto jg wybraé,

- cene,
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- warunki uczestnictwa,

- terminy.

KARTA PRACY 5

Przeprowadz negocjacje z dostawcg ustugi cateringowej na event. Uzgodnij warunki dostawy, rabaty, terminy
ptatnosci.

Firma cateringowa proponuje nastepujgce warunki wspdtpracy:
- dostawy towardw dzien przed eventem,
- ptatnos¢ przy odbiorze,

— rabat 5% przy zakupie powyzej 1000 zt.

Twoja propozycja:
— dostawy towardow w dniu eventu,
- ptatnos¢ przelewem —faktura, najchetniej z terminem ptatnosci 14 dni,

- rabat 20% przy zakupie za 2000 zt.

Przeprowadz rozmowe w parach, odegrajcie scenke w oparciu o powyzsze dane wcielajac sie w role.

KARTA PRACY 6

Dokonaj charakterystyki dobrego negocjatora. Mozesz zrobic¢ to w dowolnej formie tabeli, schematu, rysunku
itp. Ktéra z wymienionych przez Ciebie cech jest w Twojej opini najwazniejsza?

KARTA PRACY 7

Podaj 5 argumentdw, dlaczego komunikacja jest wazna we wspdtpracy z klientami oraz dostawcami. Ustaw
swoje argumenty w kolejnosci od najwazniejszego.

KARTA PRACY 8
Wymien co najmniej 4 kanaty promocyjne dla branzy MICE?

Gdzie najbardziej efektywnie mozna promowac swoje ustugi?
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KARTA PRACY 9

Jeste$ odpowiedzialny za zorganizowanie konferencji, na temat zmian klimatycznych. Sprébuj stworzy¢
budzet, jaki bedzie potrzebny na to przedsiewziecie. Skagd mozna pozyska¢ srodki?

Wytyczne:

- konferencja na 400 osdb,

- wydarzenie jednodniowe (8h)

- nie posiadasz darmowego miejsce na wydarzenia,

- konferencja jest ogdlnopolska (pamietaj, zeby zaplanowac noclegi dla prowadzacych)

KARTA PRACY 10

Zastanow sie i wypisz ponizej jakie sg plusy i minusy sprzedazy bezposredniej w branzy MICE oraz sprzedazy
telefonicznej.

Podaj po 5 pluséw i 5 minuséw do kazdego rodzaju sprzedazy w branzy MICE.

Ktéra wedtug Ciebie metoda sprzedazy dla branzy MICE jest bardziej skuteczna?
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CASE STUDIES
CASE STUDY 1

KOMUNIAKACJA ZE SWIATEM ZEWNETRZYNYM- DOSTAWCY, KLIENCI, ODBIORCY
KOMPETENCJE INTERPERSONALNE | KOMUNIKACYJNE ZEWNETRZNE

Eventéw mamy na naszym rynku coraz wiecej, a agencje eventowe majg petne rece roboty.
Firmy coraz odwazniej siegajg po tego rodzaju komunikacje emocjonalng, zaréwno w
stosunku do swoich partneréw biznesowych i klientéw, jak i swoich pracownikéw. Nie brakuje

tez duzych masowych imprez — koncertéw, festiwali, miejskich obchodow itp.

Najogdlniej rzecz ujmujgc, eventy mozna podzieli¢ na dwie podstawowe grupy — duze
imprezy masowe dostepne dla szerokiej publicznosci oraz eventy o bardziej komercyjnym,
biznesowym charakterze. W$réd tych ostatnich wyr6znic mozna akcje stricte
prosprzedazowe (happeningi na rzecz danej marki, akcje wspierajgce dany produkt), imprezy
z okazji premiery produktowej, jubileusze marek, rozdania nagréd, gale, roadshow,
ekstremalne wyprawy, eventy skierowane do wezszego grona odbiorcow (np. kluczowych
klientow, partneréw biznesowych, dziennikarzy), imprezy integracyjne czy motywacyjne dla

pracownikow firm itp.

Event to narzedzie duzo silniej oddziatujgce na odbiorcéw niz wiele innych form komunikac;ji
marketingowej, angazujgce ich i pozostawiajgce okreslone wspomnienia. — To przede
wszystkim narzedzie bezposredniego oddziatywania na uczestnikéw. Dzieki niemu mozliwe
jest oddziatywania na emocje i wszystkie zmysty uczestnikow. Zaden statyczny przekaz, film
reklamowy czy radiowy spot nie dostarczy tylu emocji, co osobiste uczestnictwo w
specyficznym wydarzeniu. Nalezy wiec zadbaé o to, aby wydarzenie byto faktycznie
niecodzienne w sensie oferowanych atrakcji. Istotng, jesli nie najistotniejszg przewage
eventu w komunikacji stanowi fakt, ze nie jest formg narzucajgcg sie, atakujgcg odbiorce —

uczestnictwo odbywa sie za zgodg odbiorcy, czesto jest wrecz przez niego pozagdane.

Reklame w magazynie mozna pomingé, program telewizyjny przetgczy¢ na inny, gdzie
akurat szczesliwie nie ma spotdéw reklamowych, mailing wyrzucié¢ do kosza, a listu z
niezwyktg ofertg po prostu nie otworzyé. To zaledwie wycinek bogatej palety mozliwosci
dziatan reklamowo-promocyjnych zalewajgcych odbiorcow, do ktorej event jednak nie

pasuje, poniewaz jest narzedziem zdecydowanie z innej potki. Jest wolny od natrectwa, w
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przeciwienstwie do wielu innych dziatan reklamowych — przekonuje Anna Owczarek, szef
projektu Targéw Technologii i Ustug dla Koncertéw, Eventéw i Kongresow ,,Event”,
ktére niebawem odbedg sie w Warszawie.

Dobry event mozna porownac¢ do reklamy ambientowej — ma by¢ niepowtarzalny.

A najlepiej wyprzedzac¢ rozwigzania uznawane jako nowinki.

Eventy wymagajg od nas $ledzenia najnowszych trendéw, ciekawostek technicznych,
wyszukiwania wyjgtkowych wystepow artystycznych. Innowacyjnos¢ imprezy, przy
jednoczesnym zachowaniu jej prestizowosci, daje najlepsze rezultaty — moéwi Jowita

Jakubisiak, specjalista ds. sprzedazy i marketingu w agencji Eventroom.

CWICZENIE :

Doswiadczenie firmy opiera si¢ na przekazie emocjonalnym pierwotnym. Cziowiek
zanim zaczat postugiwaé sie stowami korzystat w gestéw, mimiki twarzy,

odzwierciedlenia emocji.
Obraz, dzwiek, dotyk, smak, ruch, wech — to zmysly, przez ktére sie komunikujemy.

Przygotuj ustuge w oparciu o kazdy z tych zmystéw i przedstaw go swojemu szefowi,

wspoétpracownikowi, klientowi oraz ustugodawcy.

CASE STUDY 2

Case study

KOMUNIAKACJA ZE SWIATEM ZEWNETRZYNYM- DOSTAWCY, KLIENCI, ODBIORCY
KOMPETENCJE INTERPERSONALNE | KOMUNIKACYJNE ZEWNETRZNE

Event Manager Training Group dziata od 2009 roku. Pomyst na firme zrodzit sie, gdy sami
szukali mozliwosci podniesienia kompetencji. Wéwczas okazato sig, ze nie mogli znalez¢
zadnych kurséw, szkolen czy studiow podyplomowych, ktére pomogtyby im rozwija¢
umiejetnosci komunikacji, planowania i organizacji eventow. EMTG byto odpowiedzig na
ogromne zapotrzebowanie rynku na edukacje w zakresie przeprowadzania spotkan firmowych,
eventow promocyjnych, festiwali, podrézy stuzbowych i wszelkich wydarzen z zakresu branzy

MICE (Meetings, Incentives, Conferences, Events).

i N B



Sami chcieli uczy¢ sie od najlepszych, dlatego nawigzali wspotprace z osobami, ktére na co
dzien dziatajg z topowymi artystami, organizujg wydarzenia szeroko relacjonowane w mediach i
zwiedzajg caty swiat z klientami biznesowymi. Kadra dydaktyczna to wysoko wykwalifikowani
trenerzy posiadajgcy wiedze i wieloletni staz pracy w najwiekszych polskich agencjach
eventowych i firmach bezposrednio zwigzanych z branzg eventowa. Stawiali przede wszystkim
na praktyke w prowadzeniu ciekawych i zaawansowanych projektéw realizatoréw takich
wydarzen jak: Zywiec Meskie Granie, Flesz Fashion Night, premiery samochodéw, majgcy na

koncie wiele nagréd oraz wspotpracujgcy z najwiekszymi osobistosciami show-biz.

Event marketing w strategii firmy oraz skuteczna komunikacja wydarzen — narzedzia do
osiggniecia sukcesu o szerokim zasiegu i Content Event Marketing — jak samemu sprawic,

zeby o Twoim wydarzeniu byto gtosno? — to tematy na ktére ktadg duzy nacisk.

Event Manager Training Group jest przyktadem firmy evenowej, ktéra wypracowata sobie
metody i strategie komunikacji w wewnatrz i na zewnatrz. Na bazie swoich doswiadczen

stworzyta firme szkoleniowa. Edukuje osoby z branzy MICE dzielgc sie swoim doswiadczeniem.

Praca wiasna:

Zastanow sie jakie modele komunikacji sa w Twojej firmie
Czy komunikacja wewnatrz i na zewnatrz jest spojna?
Jak komunikuje sie z klientem?

Jak komunikuje sie z dostawcami ustug?

Co uwazasz, ze jest niefunkcjonalne i warto zmienié¢?

©o a0 A~ W N =

Co uwazasz, ze jest waszym komunikacyjnym sukcesem i warto sie tym

chwalié?
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13.
14.
15.
16.

KWESTIONARIUSZ SAMOOCENY
KOMUNIAKACJA ZE SWIATEM ZEWNETRZYNYM

Kazde $rodowisko pracy jest inne. Nawet jesli istniejg podobienstwa miedzy
poszczegdlnymi firmami, organizacje te sktadajg sie z ludzi, posiadajgcych rézne
cechy osobowosci. Kwestionariusz ten analizuje ogélne zdolno$ci do porozumiewania
sie z innymi osobami- klientami, dostawcami ustug, osobami w srodowisku zawodowym
branzy MICE i nie tylko.

Niektére stwierdzenia dotyczg bteddéw w komunikacji, w tym nieporozumien zaréwno
werbalnych, jak i niewerbalnych. Inne okreslajg zasady komunikacji stownej i sposoby
wyrazania mys$li, uczu¢ oraz przekazywania informaciji. Jezeli uwazasz, ze dane
stwierdzenie jest prawdziwe (P) lub nieprawdziwe (N), zakres| odpowiednig litere w

zatgczonej tabeli odpowiedzi.

Humor najczesciej roztadowuje napiecie na spotkaniach z klientem

Osoby sugerujgce ,wybierzmy lidera sprzedazy " bardzo czesto same chcg zosta¢ wybrane
Rysowanie czegos " na papierze na ogoét pomaga stuchaé, kiedy ktos zbacza z torow.
Ludzie nie lubig stuchac¢ i czyta¢ ofert o tym, z czym, sit nie zgadzajg lub tego nie potrzebujg
Plotki nigdy nie sg godne uwagi, trzeba opierac sie na faktach

Porozumiewanie sie jest tatwe

Ci, ktérzy nie stuchajg, na ogot nie sg zainteresowani

Jesli kto nie przestaje mowic¢, oznacza to, ze ma do przekazania duzo waznych informac;ji

Ludzie przewaznie zapominajg o tym, co ich nieinteresuje

. Sposob, w jaki sie stoi, jest wazng formg komunikacji
. Uwazne stuchanie jest cenng umiejetnoscig

. Méwienie w sposbb przekonywujacy bjedna z najwazniejszych umiejetnosci potrzebnych do

zapewnienia skutecznej komunikaciji z klientem i dostawcg ustug

Jezeli zranione zostaty czyjes uczucia, komunikacja nie byta skuteczna

Usmiech nie zawsze oznacza zadowolenie

Osoba przychodzaca na spotkanie jako pierwsza jest na ogét najbardziej nim zainteresowana

Zachecanie matoméwnych do zabierania gtosu nie ma wiekszego sensu, cho¢ moze jest uprzejme
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17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.
40.

Ludzie dajacy sie najtatwiej przekonac to prawie zawsze ci, ktérzy najszybciej rozumiejg ustuge
Ubiér odzwierciedla osobowos$c¢

Osoba dobrze rozumiejgcg dane zagadnienie przewaznie umie dobrze jg zakomunikowac
Osoba, ktéra na spotkaniu siedzi ,na szczycie stotu" moze usitowa¢ dominowaé nad innymi
Sposéb, w jaki sie wypowiada o danej ustudze, wplywa na waznosc jej znaczenia

Kiedy ludzie obawiajg sie krytyki, sktonni sg méwi¢ mniej

W wiekszo$ci przypadkdw cisze mozna rozumiec jako zgode

Osoba, ktdra najwiecej mowi, zapewne usituje zdominowacé innych

Znaczenie stow rzadko jest przyczyng nieporozumienh

Najlepszym sposobem na wyrazenie ztosci jest podniesienie gtosu

Ludzie przewaznie lepiej sie porozumiewaja, kiedy sg w dobrym nastroju

Osoby otwarte mogg sie porozumie¢ sie wiele tatwiej niz osoby skryte

Jezeli ktos jest zty, przewaznie mniej mowi.

Siadanie najdalej stotu moze oznaczaé najmniejsze zainteresowanie tematem

Jezeli polecenie zostato dobrze zrozumiane, prawie zawsze zostanie wykonane

Samo stuchanie o cudzych ktopotach branzy nie ma wiekszego sensu, chyba, ze jestes w stanie
cos$ doradzi¢

Krzyczenie na ludzi nigdy niczego nie daje

Wycigganie sie na krzesle moze oznaczaé brak uwagi

Czeste spoglgdanie na zegarek oznacza zapewne che¢ opuszczenia spotkania

Czitonek zespotu wcigz proponujgcy rézne sposoby zatatwienia spraw jedynie opdznia prace i
zmniejsza efektywnos$¢ zespotu

Czeste i glosne powtarzanie swojego stanowiska jest na ogét najskuteczniejszym sposobem
przeforsowania go

Rozgladanie sie na wszystkie strony podczas gdy kto§ mowi zapewne oznacza brak
zainteresowania omawianym tematem

Ludzie, ktérzy mniej mowia, majg mniej do zaoferowania

Osoba, ktdra chce podejsé najblizej klienta moze usitowaé zdominowac innych
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Arkusz odpowiedzi
Zaznacz kwadrat w kolumnie:
»P"- jezeli zgadzasz sie z kolejnym z powyzszych stwierdzen,

»N" - jezeli sie nie zgadzasz

os e
2 [ ] [} 22 [ ] [ ]
s ] [ 23 [ | [ ]
4 ][] 24 [ | [ ]
s [ ] [] 5 [ ] []
6 [ [ 26 [ ] [ ]
A I ar [ ] []
s ] [] 28 [ | [ ]
o [ ] [] 20 [ | [ ]
o [ | [ ] 30 [ ] [ ]
m [ [ ] st [ ] [ ]
12 [ ] [ ] 22 [ ][]
13 ] [ s [ ] [}
w ] [ w [
15 [ ] [ ] 35 || ||
w6 | | [ ] 36 [ ] |
7w [ ][] 37 [ ] [ ]
18 [ ] [ ] 38 | | [ |
00 286
20 [ ] []
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Obliczanie wynikéw testu

Punkty kwestionariusza zostaty ponizej podzielone na trzy kolumny. Kazda kolumna grupuje
zagadnienia z jednej dziedziny komunikacji. Numeracja komorek odpowiada numeracji pytan w
kwestionariuszu. Zaznacz krzyzykami (x) ponumerowane komorki, jesli:

kolumna A — uznasz " zdanie za NIEPRAWDZIWE
kolumnaB —uznasz " zdanieza PRAWDZIWE
kolumna C —uznasz zdanie za PRAWDZIWE

Podsumuj liczby krzyzykéw w kazdej kolumnie i dodaj do siebie sumy.

Btedy w komunikacji - BK

Komunikacja werbalna- KW

Komunikacja niewerbalna- KNW

3 1 10
5 2 14
6 4 15
8 7 18
11 9 20
12 21 30
13 22 34
16 24 35
17 27 38
19 29 40
23 Razem Razem
25

26

28

31

32

33

36

37

39

Razem
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Suma catkowita:

BK KW KNW

Komentarze do wynikow testu:

Zagadnienia Wyniki testu
Ogolna umiejetnosc b. niska niska przecietna wysoka | bardzo
komunikacyjna wysoka
Suma: BK+KW+KNW do 26 27-27 29-30 21-32 33-40
Ocena kategorii: Twoje umiejetnosci sa Twoje Twoje umiejetnosci

niskie, duzo musisz sie| umiejetnosci sa | sa wysokie, mozesz
nauczyc¢ przecietne, warto |byc¢ z siebie dumny i

je doskonali¢ nadal| dzieli¢ sie wiedza w

organizacji
Umiejetnos¢ unikania do 13 14-15 16-20
btedow
Komunikacja werbalna do 6 7-8 9-10
Komunikacja niewerbalna do 6 7-8 9-10
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TEST WIEDZY — KOMPETENCJI -KOMUNIAKCJI ZE SWIATEM ZEWNETRZYNM W
BRANZY MICE

Ponizej podano przykfady form komunikowania sie ze swiatem zewnetrznym w tym z
dostawcami ustug, klientami, wspétpracownikami w branzy MICE.

Prosze przeczyta¢ uwaznie kazde stwierdzenie. Obok znajdujg sie odpowiedzi od
,Zdecydowanie nie zgadzam sie o wartosci najnizszej -1 do ,zdecydowanie zgadzam sie o
wartosci najwyzszej -6”. Chodzi tu o osobiste przekonanie i wiedze jakg posiadamy na temat
swoich kompetencji, wiedzy i umiejetnosci. Nie ma tu odpowiedzi ani dobrych, ani ztych. Przy
kazdym zdaniu nalezy podac¢ jedng odpowiedz dla kazdego stwierdzenia najbardziej
pasujgcg do osobistego stylu. Poszczegdlne liczby oznaczaja:

NIE w pewnym | w malym w malym | w pewnym TAK
| stopniu nie | stopniu nie stopniu stopniu )
Zdecydowanie | ;qa47am | zgadzam | zgadzam | zgadzam | Zdecydowanie
sie nie sie sie sie sie zgadzam sie
zgadzam
2 3
4 5
1
6
Lp | Stwierdzenie 112 (3 |4 |5 |6

1 Umiem wyjasnié¢, w jaki sposéb produkty i ustugi
oferowane przez mojg firme przyczyniajg sie do sukcesu
klienta;

2 Potrafie poréwnaé nasze produkty i ustugi z
konkurencyjnymi

—_— :”’i Funded by
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Mam wszelkie potrzebne informacje o najnowszych lub
planowanych ofertach dotyczacych produktow i ustug

4 Biegle postuguje sie terminologig techniczng i zargonem
biznesowym, umiem jednak wszystko dobrze
wyttumaczy¢, uzywajgc prostego jezyka

5 Wiem, jakie pytania klienci zadajg najcze$ciej i znam
odpowiedzi na nie

6 Wiem, na co najczesciej narzekajg klienci i za co
najczesciej nas chwalg

7 Mam odpowiedni zasob wiedzy o moich najwazniejszych
klientach

8 Wiem, w jaki sposdb ustugi $wiadczone przeze mnie
wplywajg na wizerunek catej firmy

9 Nieustannie poszukuje nowych sposobdw znakomitej
obstugi klientéw

10 | Dzieki temu, ze umiem uwaznie stucha¢, moge dowiedzie¢
sie, czego chce i potrzebuje klient

11 | Zapewniam klientowi doktadnie to, co zostato obiecane

12 | Uprzejme traktuje klientow

13 | Tworze klimat zaufania, profesjonalizmu i niezawodno$ci

14 | Dbam o wyglad swdj, lokalu i jego wyposazenie

15 | Okazuje uwage i troske klientom

16 | Zawsze mam gotowo$¢ do szybkiego udzielania pomocy

klientom

—_— :”’i Funded by
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17 | Afirmacje petnig wazng role motywacyjng w mojej pracy

18 | Zgadzam sie z priorytetami klientéw

19 | Dbam o zadowolenie i zaufanie klienta

osobiscie

20 | Gdy m¢j klient jest zdenerwowany, nie traktuje tego

WIEDZA O PRODUKTACH | USLtUGACH

WIEDZA O KLIENCIE

112 |3 |4 (5|6 |7 (8|9 |[10[11|12]|13|14 (1516|1718 |19 |20
SUMA SUMA
Wyniki:

Komunikacja z klientem o produktach i ustugach:

60-50 - bardzo wysoka
49- 40- wysoka

39- 30 - przecietna

29 -20 - niska

19- 0 - bardzo niska

Komunikacja z klientem i wiedza o nim:
60-50 - bardzo wysoka

49- 40 - wysoka

39- 30 - przecietna

29- 20 - niska

19- 0 - bardzo niska
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Umiejetnosci interpersonalne i |’
komunikacyjne ze swiatem
zewnetrznym — dostawca, klient
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Zintegrowana
komunikacja
marketingowa

e Zintegrowana komunikacja marketingowa
utozsamia sie z poprawg spojnosci w
dostarczaniu tresci kreujgcych wizerunek
marki.

* Dgzeniem do tego, aby wszystkie kontakty
klientow z marka byty podporzadkowane
jej tozsamosci.

* Skuteczne wdrozenie tej koncepgciji
wymaga koordynacji komunikacji majacej
swoje zrodta w wielu komaorkach w firmie i
poza nig. Integracja komunikacji stanowi
proces przebiegajgcy wedtug okreslonego
porzadku i zasad.




Komunikacja w biznesie

W badaniach relacji biznesowych mozliwe sg dwa
podejscia:

* interakcyjne, ktore skupia sie na relacjach w parach
sprzedawca-kupiec,

* Sieciowe, ktdre skupia sie na relacjach
przedsiebiorstw z uwzglednieniem pojedynczych
0s0Ob, grup, w jakich funkcjonujg, a takze
interesariuszy.

Skomplikowanie relacji pomiedzy przedsiebiorstwami
i ciggty proces obustronnego dostosowania sie w
trakcie wspotpracy sprawiajg, ze w badaniach relacji
kupujacy-sprzedajgcy nalezy wyrdzni¢ (poza
wspomnianym podziatem wg poziomodw) ogdlng
relacje (powstajgcag w trakcie catej wspotpracy) i
relacje interakcyjng (epizodyczng, zwigzang z
pojedynczymi interakcjami lub zdarzeniami).

,/,/, /
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Komunikacja
W
relacjach z klientem

* Wizerunek marki w coraz wiekszym zakresie
kreowany jest na podstawie informacji nie
tylko przekazywanych, ale rowniez
generowanych przez klientow.

* Wyraznie daje sie zauwazy¢, ze wpltyw grupy
docelowej na przebieg dialogu pomiedzy
marka a jej odbiorcami jest coraz wiekszy.

* Tworzg sie dzieki temu nowe mozliwosci
zwiekszania zasiegu w oddziatywaniu na rynek.
Warto jednak zauwazy¢, ze coraz wiekszy
udziat konsumentow w procesie kreowania
wizerunku marek, ogranicza rownoczesnie
firmom kontrole nad ich wizerunkiem.

)
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Obszary integracji komunikacji

TRESC PRZEKAZU

nieformalna

sformalizowana

MARKETINGOWA

Zrédto: https://onevoice.pl/komunikacja-marketingowa-i-obszary-jej-integracji/ pobrano 25.06.2022



Jak integrowac
komunikacje
marketingow3?

» Zintegrowana komunikacja marketingowa
wymaga skoordynowania wielu procesow
zachodzgcych wewnatrz organizacji oraz w jej

otoczeniu, wykorzystania wtasnych oraz

zewnetrznych zasobow oraz aktywnego

monitorowanie tego co inni mowig i myslg na
temat naszej marki.

* Taki sposob zarzgdzania markg stanowi
wyzwanie o znaczeniu strategicznym dla wielu
wspotczesnych firm.



https://performancelabs.pl/uslugi/performance-marketing/

Jak integrowac¢ komunikacje
marketingowg?

e Zrédtem informacji o potrzebach i
preferencjach moga by¢ wyniki
przeprowadzonych badan ankietowych, tresc
korespondencji kierowanej do firmy lub wpisy
zamieszczane na portalach spotecznosciowych.

:
. . ?
* Coraz powszechniejsze korzystanie z nowych |

technologii teleinformatycznych zaréwno przez ¥
przedsiebiorstwa i wszelkiego rodzaju

organizacje, jak i przez konsumentéw

umozliwia zintensyfikowanie tego dialogu.

* Dzieki nowym technologiom konsumenci staja
sig prosumentami, aktywnymi uczestnikami
rynku, ktorzy nie sg odizolowanymi
jednostkami, ale angazuja sie¢ w spotecznosci,
ktore stajg sie silnym elementem dialogu
marketingowego.
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Komunikacja marketingowa a

relacja z partnerami
bizhesowymi

* W zaleznosci od etapu, na ktorym znajduje
sie relacja z danym partnerem,

komunikacja marketingowa powinna
ulega¢ zmianie.

* Inne s3 jej zadania i inne powinny byc
stosowane instrumenty na etapie
pozyskiwania partnera, a inne na etapie
utrzymywania z nim partnerskich
stosunkow.




Komunikacja marketingowa a
relacja z partnerami
bizhesowymi

* Na etapie pozyskiwania partnera
pierwszoplanowg role odgrywa komunikacja
formalna, majgca gtownie charakter
jednostronny.

* Jej podstawowym zadaniem jest
uswiadomienie partnerom istnienia
firmy/marki, rozpoczecie relacji.

 Stuzg temu zarowno narzedzia formalnej
komunikacji marketingowej, takie jak reklama,
promocja osobista, promocja sprzedazy, public
relations, jak i elementy komunikacji
nieformalnej ksztattujgce wizerunek firmy oraz
wzbudzajace zaufanie do niej i jej oferty.




Komunikacja marketingowa a
relacja z partnerami
bizhesowymi

e Utrzymywanie stosunkow z partnerami
oznacza z kolei wystepowanie wielu
zdarzen, w trakcie ktorych dochodzi do
interakcji miedzy przedsiebiorstwem i jego
partnerami biznesowymi.

* W trakcie wszystkich tych zdarzen
nastepuje komunikowanie sie partnerow.
Dostrzezenie roli komunikacji
marketingowej we wzmacnianiu relacji
doprowadzito do pojawienia sie pojecia
komunikacji relacyjnej.

-
-
-
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Zintegrowana komunikacja marketingowa ZKM a

tradycyjna promocja

Poréwnywane cechy

Promocja — ujecie tradycyjne

Zintegrowana komunikacja
marketingowa — ZKM

Punkt wyjscia

Cele

Znajomos¢ odbiorcy
komunikatow

Kierunek przeplywu
komunikatow

Naklady na komunikacje

Wykorzystywane media i formy
komunikacji

Stopien koordynacji dzialan
i kanalow przekazu

Interakcje nadawcy z adresatami
komunikatow

Nadawca komunikatow (np.
przedsiebiorstwo i jego oferta)

Gléwnie informacyjne i
perswazyjne, raczej o niewielkim
horyzoncie czasowym, czesto
sytuacyjne

Raczej niewielka, ogdlna

Jednokierunkowy przekaz
komunikatéw od przedsiebiorstwa
do nabywcy

Traktowane jako koszty dzialan
rynkowych

Glownie masowe

Niewielka koordynacja dzialan
lub jej brak

Znacznie ograniczone i oddalone
W czasie

Odbiorcy komunikatéw i ich potrzeby,
oczekiwania i uwarunkowania
zachowan

Budowanie emocjonalnych

i ekonomicznych relacji (wiezi)

z nabywca w dluzszym horyzoncie
czasowym

Duza, oparta na bazach danych
oraz badaniach marketingowych

Komunikacja dwukierunkowa
na linii przedsiebiorstwo-nabywca

Traktowane jako inwestycja,
aby osiaggac efekty marketingowe
i finansowe

Dostepne dla przedsiebiorstwa,
dobierane selektywnie dla zakladanych
celow w ramach wybranych grup
adresatow

Pelna integracja dzialan w ramach
poszczegolnych narzedzi komunikacji
oraz wykorzystywanych kanalow
przekazu, efekt synergii

Szerokie, niemal natychmiastowe,
okreslajgce charakter systemu

Zrédto: PLUTA-OLEARNIK, Mirostawa, 2018, Zintegrowana komunikacja marketingowa — koncepcje, praktyka, nowe wyzwania . Marketing Instytucji Naukowych i
Badawczych. 2018. No. 2, p. 122-138. DOI 10.14611/MINIB.28.06.2018.06. )



Teoretyczny model
sktadajacy sie z czterech etapow wdrazania ZKM
w firmie:




Zintegrowana komunikacja
marketingowa w praktyce

Zintegrowana komunikacja marketingowa jest
koncepcja do{rzalsza, zapewniajgcy lepsze
powigzanie elementow j3 tworzgcych.

W praktyce zintegrowanie dziatan
komunikacyjnych w organizacji wymaga:

* rozpoznania wszystkich punktow stycznosci
klienta z przedsiebiorstwem, jego produktami i
markami,

* starannego, catosciowego zarzgdzania
wszystkimi kanatami i narzedziami
komunikacji,

* przyjecia diugiej perspektywy czasowej,

e utworzenia w organizacji dedykowanego
stanowiska (zespotu) do koordynacji i integracji
wszystkich jej dziatan komunikacyjnych.




Zintegrowana komunikacja
marketingowa w praktyce:

1. Zrozumienie docelowej grupy odbiorcow.

e Zanim stworzymy strategiczny plan komunikacji,
musimy zrozumiec, kto jest naszg grupg docelowa.
Kazdy plan komunikacji marketingowej musi by¢
opracowany z myslg o konkretnej grupie
docelowych klientéw.

* IMC musi zdefiniowac potrzeby i cechy
charakterystyczne tej grupy docelowe;.

* Najprostszym sposobem jest zbadanie obecnych
klientdw za pomocg ankiet, wywiadow itp.

e Zintegrowany plan komunikacji marketingowe]
powinien zawsze opierac sie na podejsciu "outside-
in", tzn. powinien by¢ skoncentrowany na dogtebnej
analizie klienta.




i

Zintegrowana komunikacja
marketingowa w praktyce:

2. Okresl kombinacje srodkow komunikacji
marketingowej

Komunikacja marketingowa to kombinacja
kanatow, za pomocg ktorych docieramy do
potencjalnych klientéw. Twdj marketing
mix moze obejmowac:

. reklame online w AdWords, na Facebooku,
itp,

. reklama offline w mediach drukowanych,
na billboardach lub w telewizji,

. marketing bezposredni,
. marketing tresci,

. coroczna promocja wydarzen.
\ - 4




Zintegrowana komunikacja
marketingowa w praktyce:

3. Zdefiniuj elementy wydarzenia

Branding jest istotng czescig IMC. Obejmuje on
dwa elementy.

Na najbardziej podstawowym poziomie branding
polega na zapewnieniu spojnego wygladu i
wrazenia we wszystkich materiatach
marketingowych online i offline, takich jak np:

* strona internetowa,

* aplikacje,

 platformy spotecznosciowe,

* materiaty promocyjne,

* kampanie marketingu bezposredniego,




Zintegrowana komunikacja
marketingowa w praktyce:

4. Zdefiniuj mierniki sukcesu.

* Po podjeciu decyzji o zestawie dziatarn promocyjnych
dla zintegrowanego planu komunikacji marketingowej,
nalezy rowniez zaplanowaé odpowiedni zestaw
miernikow sukcesu dla wszystkich kanatéw komunikacji.

Przyktady miernikow:
* liczba wzmianek na réznych portalach i blogach,
* liczba wizyt na stronie internetowej,

* liczba odwiedzin strony internetowej dzieki udziatom w c
mediach spotecznos$ciowych,
* liczba sprzedanych biletdw, ,,
ol
5. Wykonanie
» Kiedy plan procesu komunikacji marketingowej jest juz
gotowy, nalezy wdrozyc strategie marketingowe,
zmierzy¢ sukces i w razie potrzeby zmodyfikowac
podejscie. - b




Umiejetnosci
interpersonalne
niezbedne w
sektorze MICE
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* Komunikacja,
* Dobra organizacja

e Podstawowa wiedza o
wydarzeniach,

* Podejscie ukierunkowane
na klienta,

* Rozwigzywanie
problemow,

* Wielozadaniowos¢,
* Kreatywnosg,

* Przywoddztwo,

* Praca pod presja




KOMUNIKACIA

* Cechg niezbedng jest umiejetnosc
nawigzywania kontaktow i budowania relacji w
krotkim czasie.

* Doskonate umiejetnosci komunikacyjne, brak
oporu przed rozmawig z przedstawicielami
kadry kierowniczej, uczestnikami imprezy,
darczyncami, sponsorami marki i oczywiscie
sprzedawcami.

* Silne umiejetnosci interpersonalne s3
niezbedne, aby mie¢ pewnos¢, ze wszyscy
zaangazowani w wydarzenie rozumiejg swojg
role i wszystko przebiega bez zaktdécen.

* Nalezy rowniez posiadac rownie dobre
umiejetnosci pisania, aby precyzyjnie
przekazywac informacje, z pewnoscig siebie,
szacunkiem i jasnosciag.

* Doskonaty stuchacz, co pomaga zrozumiec
potrzeby I zyczenia klientow.




DOBRA
ORGANIZACIA

* Oznacza to informowanie zespotu na
biezgco, przestrzeganie harmonogramow,
budzetéw i termindéw, a takze
porzagdkowanie waznych dokumentdw i
informacji.

* Dobrze przeprowadzona impreza nie jest
dzietem przypadku.

* Wymaga duzych umiejetnosci
organizacyjnych i dbatosci o szczegodty - od
planowania po analize po zakonczeniu
imprezy.

=1
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* Nalezy pamieta¢ o najdrobniejszych .

szczegotach i by¢ na biezgco ze wszystkim -
zawsze z usmiechem.




PODSTAWOWA WIEDZA
O WYDARZENIACH

Zrozumienie, jak dziatajg wydarzenia, jest wazng
umiejetnoscig w planowaniu wydarzen, nalezy
wiedzie¢, jak stworzyC plan imprezy, jak

przeglgda¢ umowy i analizowac dane dotyczace
imprezy.

Nalezy takze zna¢ podstawy dotyczgce zespotow
muzycznych i DJ-Ow, sprzetu audio-wideo,
florystyki, dekoracji itp.

Jest to praca artystyczna, ktéra wymaga

gtebokiego zrozumienia, co jest realistyczne, a co
nie.

Umiejetnosci te wymagajg nauki i praktyki, a
nabywa sie je z czasem.
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* Jednym z najtrudniejszych aspektow Q m \

planowania imprez jest uszczesliwianie ON G-LASTI NG

klientow

* Podsumowujac: interesariusze, czy to
klienci, czy kierownictwo wyzszego

* Aby zrobic to z wdziekiem, nalezy by¢ E N

szczebla, chca czegos, a twoim zadaniem

jest sprawic, by to sie spetnito

bardzo zaangazowani w obstuge klientow. LATI O N S H
* Nawet jesli zadanie jest prawie

niewykonalne, trzeba by¢ uprzejmym przy

udzielaniu odpowiedzi. Kiedy jestes

uprzejmy i ugodowy, rozwiewasz wszelkie

obawy klienta.
v ; =




ROZWIAZYWANIE ’
PROBLEMOW

 Skuteczni organizatorzy potrafig rozwigzaé kazdy
problem, zachowujac zimng krew. Ich pomystowos¢ ~
nie ogranicza sie tylko do karteczek ‘
samoprzylepnych i agrafek.

* Potrafig szybko podjgé decyzje w obliczu
nieprzewidzianych wyzwan - zachowujgc przy tym
spoko;.

* Potrafig utrzymad zaangazowanie publicznosci, gdy
gtowny moéwca stoi w korku lub wyeliminowac
dtugie kolejki po lunch.

* Ta umiejetnos¢ planowania wydarzen sprawia, ze
organizatorzy sg zwinni, elastyczni i kreatywni.
* Kluczem jest ciggte sprawdzanie, czy w planach nie

ma dziur, i tworzenie planéw awaryjnych na
wypadek, gdyby sprawy przybraty zty obrot.




NEGOCJACIE |
BUDZETOWANIE

* Dla organizatoréw imprez niezwykle
wazna jest umiejetnosc¢ negocjowania
kontraktu ze sponsorem lub uzyskania
najlepszej mozliwej oferty podczas
rezerwacji miejsca.

* Negocjowanie to sztuka, ktora wymaga
przygotowania, taktu i pewnosci siebie.

* Budzetowanie wymaga przewidywania i
sledzenia wydatkow, a jednoczesnie
zonglowania fakturami, propozycjami i
wydatkami.




p Y oA

WIELOZADANIOWOSC

* Dla organizatorow wielozadaniowosc nie jest
opcj3, ale niezbedng umiejetnoscig w
planowaniu wydarzen, ktéra pozwala tworzy¢
niezapomniane wydarzenia.

* Trzeba zonglowac wieloma zadaniami, takimi
jak sprzedaz biletow, promocja wydarzenia,
pozyskiwanie sponsorow i logistyka w dniu
wydarzenia.

* Do tego dochodzi jeszcze koniecznos¢
planowania wielu wydarzen jednoczesnie.

* Jesli masz zespot, mozesz oddelegowac czesc
zadan, ale ostatecznie to do Ciebie nalezy
dopilnowanie, aby nic nie umkneto uwadze.
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KREATYWNOSC

Planowanie imprez to cos$ wiecej niz tylko
sporzgdzanie listy rzeczy do zrobienia. Aby
wcielic wizje w zycie, trzeba wykazac sie
kreatywnoscia.

Bez wzgledu na to, co méwig ludzie,
kreatywnosci mozna sie nauczy¢ i mozna jg
rozwijac z czasem. Jest to niezbedna
umiejetnos¢ planowania wydarzen, ktora jest
wymagana, aby nadac autentycznosc i pasje
kazdemu wydarzeniu.

Nawet jesli podczas organizowanych wydarzen
nie ma zbyt wiele miejsca na innowacje i
kreatywnos¢, zawsze istnieje mozliwosc
zrobienia czegos inaczej, nawet jesli
ograniczeniem sg wymagania klienta.

Na przyktad, mozna kreatywnie podejs¢ do
tematu wydarzenia, wybrac¢ wyjgtkowe miejsce
lub zaprosi¢ méwce motywacyjnego.

Kreatywnych pomystow mozna szukac na
blogach internetowych, w kanatach mediow
spofecznosciowych lub u influencerow.
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PRZYWODZTWO

* Bycie liderem jest niezbedng umiejetnoscia
planowania dla kazdego organizatora.

* Trzeba umie¢ wspotpracowac z zespotem,
aby bezbtednie realizowaé wydarzenia.

* Chodzi tu o zaufanie, delegowanie zadan i
doprowadzenie pracy do konca. Jesli nie
jestes urodzonym liderem, umiejetnosc te
mozna rozwingc¢ z czasem.

* Nie musisz by¢ ekstrawertykiem, aby byc
swietnym liderem.
* Twoja naturalna osobowos¢ w potaczeniu z

pasjg do planowania wydarzen moze pomaoc
Ci rozwing¢ umiejetnosci przywodcze.




PASJA DO PLANOWANIA

* Cho¢ moze sie to wydawac banalne i
oczywiste, pasja moze przyczynic sie do
sukcesu.

* Osoby, ktére odniosty sukces w
planowaniu wydarzen, w codziennej pracy
wykazujg sie takimi cechami jak pasja i
entuzjazm.

* S3 zmotywowani i zyjg po to, by poczuc¢
dume po zrealizowaniu wydarzenia, ktore
naprawde spodobato sie ich gosciom.




TECH SAVVY

* Jeszcze nie tak dawno temu technologia w
branzy eventowej byta uwazana za mity
dodatek, ale nie byta konieczna.

* Teraz juz nie. Dzis rozwigzania
technologiczne dziatajg jak rozszerzony
zespot planistow wydarzen.

* Cho¢ ogromna zmiana w podejsciu do
planowania wydarzen nie wymaga od
planistdw znajomosci rozwigzan
technologicznych na wylot, wazne jest, aby
byli gotowi nauczyc sie, jak korzystac z
rozwigzan technicznych i by¢ na biezgco z
aktualnymi trendami w branzy.




Jak negocjowac ze
sprzedawcami/dostawcami

* Pewnosc siebie - Pewnos¢ siebie bierze sie po
prostu z uznania, ze Twoje pomysty i potrzeby
sg WARTE.

e Otwarty umyst i elastycznos¢ - Wiekszosc ludzi
przystepuje do negocjacji z gory zatozonymi
pogladami na temat tego, o co mogg poprosic,
a o co nie. To jest bfad.

e Zachowanie ,,zimnej krwi” - Najtatwiejszym
sposobem na przegranie transakcji lub
zniszczenie relacji jest ztosc lub
zdenerwowanie. Zamiast tego postaraj sie
zrozumiec€ perspektywe lub punkt widzenia
drugiej osoby.
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Negocjacje z klientami

Negocjacje powinny przebiegac wedtug
ustalonego lub przyjetego przez
negocjatorow toku.

Wiekszos¢ negocjacji przebiega wedtug
typowych etapow i faz, a mianowicie:

* przygotowanie sie do negocjacji,

* rozpoczecie negocjacji i przedstawienie
wyjsciowych argumentow,

» wiasciwe negocjacje, czyli przedstawienie
kolejnych propozycji,

 zakonczenie negocjac;ji.




TE=UTIATION.

Negocjacje z klientami

W skutecznej komunikacji podczas
negocjacji wazne jest:

* jakim modwcg jest negocjator,
* co ma do przekazania,

* W jaki sposdb przekazywane sg
informacje,

 jak docierajg informacje.

Skuteczny nadawca musi byc obiektywny,
kompetentny i uczciwy. Argumenty muszg
by¢ dobierane do partnera. Dobry
negocjator to takze dobry stuchacz.
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TECHNIKI NEGOCJACYJNE

Balon probny

* Techniki negocjac?/jne, ktorych
podstawowym celem jest odkrycie
rzeczywistego celu minimalnego drugiej strony,
biorgcej udziat w negocjacjach.

* Mozna wsrod nich wyodrebni¢ metode
szokujgcej oferty- technika ta ma
za zadanie dostarczy¢ informacji do jak duzych
ustepstw jest sktonna druga strona.

* Jest stosowana we wczesnej fazie negocjac;ji.
Polega na przedstawieniu przeciwnikowi
propozycji w jego odczuciu niedorzecznej i nie
do przyjecia edrastycznie zawyzonej lub

zanizonej).

* Metoda ma w zatozeniu sprawic, ze przeciwnik
zwatpi w swoje zatozenia negocjacyjne i zgodzi

sie na ustepstwa.




TECHNIKI NEGOCJACYJNE

Rzekomy zwierzchnik

* Metoda nazywana rowniez "bezlitosny partner”,
podczas negocjacji jedna ze stron udaje, ze nie
posiada petnych uprawnien do ich prowadzenia
poniewaz ostateczng decyzje podejmuje
nieistniejgcy w rzeczywistosci "zwierzchnik”
(dyrektor, menedzer, komisja, zarzad) lub
"partner” (wspdlnik, udziatowiec).

* Technike mozna zastosowac nawet juz po
zakonczeniu rozmow.

* Negocjator po zakonczeniu rozmoéw kontaktuje
sie z fikcyjnym zwierzchnikiem i przekazuje
drugiej stronie jego odmowe lub kolejne warunki.
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TECHNIKI NEGOCJACYJNE

Optyk z Brooklynu

* Technika moze by¢ zastosowana kiedy
nieznane sg minimalne i
maksymalne cele (granice) przeciwnika.

* Negocjacji nie nalezy zaczynac od
maksymalnej oferty ale stopniowo
przedstawiac kolejne propozycje uwazajgc
na reakcje przeciwnika.
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OPTYK Z BROOKLYNU- PRZYKtAD

Przyktadem jest rozmowa optyka z Brooklynu z klientem, ktéry pyta o cene okularéw:
-"Szkta bedg kosztowaty 90 dolarow...”

Optyk czeka czy klient oburzy sie; jesli tego nie robi, dodaje:

-"Kazde ze szkiet...”

Gdy klient nadal nie protestuje, optyk kontynuuje dorzucanie kosztow:

-"Oprawki, - nastepne 60 dolaréw...”

Pauza, oczekiwanie na protest,

-"Jesli wybierzemy podstawowy model...”

Pauza, oczekiwanie na protest,

-"Najnowszy model za 80 dolarow”

Pauza, oczekiwanie na protest,

-"Do tego dochodzi koszt ostony przeciwodblaskowej 40 dolaréw”

Pauza, oczekiwanie na protest,

-"Jesli maja by¢ gotowe w ciggu 5 dni, to bedzie kosztowato dodatkowe 35 dolarow”.



TECHNIKI NEGOCJACYJNE

Pusty portfel

* Dzieki tej technice mozemy uzyskac duzo
korzystniejsze oferty, dajac przeciwnikowi
do zrozumienia iz owszem uwazamy jego
oferte za atrakcyjng, ale nasz budzet nie
pozwala nam jednak na przystanie na
dang propozycje.

* Tym samym zmuszamy W pewnym sensie
drugg strone na znalezienie sposobu
wyjscia z patowej sytuacji i to teraz nasz
przeciwnik musi sie martwic by sprostac
naszemu budzetowi.




TECHNIKI NEGOCJACYJNE

Zdechta ryba

* metoda negocjacji polegajgca na dodaniu
do przedstawionych warunkéw zadania,
ktore w rzeczywistosci nie ma zadnego
znaczenia, ale jest tak sformutowane aby
przeciwnik zareagowat na nie jak na
zapach "zdechtej ryby” tzn. wyrazit
gwattowny protest.

* Kolejnym krokiem jest wycofanie
zaproponowanego zgdania pod
warunkiem ustepstw ze strony
przeciwnika.




Budzetowanie wydatkow

* Wybierz miejsce oraz oszacuj jego koszty,
prawdopodobnie bedzie to jeden z
wiekszych wydatkow w budzecie.

* Wypisz wszystkie pozycje, ktdore muszg
zostac optacone.

* Okresl jaki masz budzet
* Rozeznaj sie w cenach

e Zastanow sie w sytuacji awaryjnej z czego
bytbys w stanie zrezygnowad
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Motywy zachowania sie
konsumentow

Motyw jest to potrzeba czy poczucie braku
sktaniajgce nas do dziatania.

Termin motywacja odnosi sie do zbioru wszystkich
motywow.

Psychologowie badajacy motywacje interesujg
sie czterema podstawowymi kwestiami:

jakie sg kierunki naszych dziatan?

2. co pobudza nas do podejmowania dziatan
ukierunkowanych na okreslony cel?

3. jakintensywnie realizujemy te dziatania?

4. dlaczego jedni ludzie bardziej niz inni trwaja

przy swoich celach?




Motywy zachowania sie
konsumentow

Mozemy mowi¢ o motywacji wewnetrzne;j i
zewnetrznej.

Wewnetrzne czynniki motywujgce tkwig w nas
samych.

 Mamy wewnetrzng motywacje do robienia czegos,
jesli czynnosc ta sprawia nam przyjemnosc.

Zewnetrzne czynniki motywujgce znajdujg sie poza
nami.

* Mamy zewnetrzng motywacje, jesli robimy cos ze
wzgledu na nagrode, jakg spodziewamy sie uzyskac
od innych. Ludzie dziatajg bardziej twdrczo, gdy
majg wewnetrzng motywacje do tego, co robia.

|
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