


Istota ustug

Pod pojeciem ustugi rozumiemy:

-Wszelkie czynnosci swiac

cZ0oNne Na rZzecz

jednostek gospodarczych prowadzacych
dziatalnosc o charakterze produkcyjnym.

-Wszelkie czynnosci swiac

cZ0Nne Na rZzecz

jednostek gospodarki narodowej oraz na
rzecz ludnosci, przeznaczone do

konsumpcji indywidualnej,
| ogolnospoteczne;.

zbiorowej




Istota ustug

-Produkt stanowi to wszystko to wszystko,
co jest wstanie zaspokoi¢ konkretng
potrzebe cztowieka

-Wyrobem jest kazda rzecz materialna,
ktora zaspokaja okreslong potrzebe
uzytkownika.

-Ustugg jest swiadczenie, ktore jedna
strona — zwana ustugodawcg — moze
zaoferowac drugiej stronie — ustugobiorcy.




Istota ustug
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Istota ustug

v

WyroEnild jaloedci whug:

+  solidno$c 1 ndezawodnesc
zdoInos¢ reagovrania
pewnasc
empatia
materialne konponenty
procesn nghigmueon

Usluga oczeldwana
(o)

| Ushuga postrzegana
(Tp)

Posirzeganie jaloosel ushug:

+  prrelraczajaca
oczeldwania Te-<Tp
(jalosc zadriwiajaca)
odpowiadajaca
oczeldwaniom Ue=Tlp
(jaloods satyefalocjenujaea)
nleodpowiadajyca
orzeldwaniom Uo T




Skala dominaciji
elementow.
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Istota ustug

Ustugi wspomagajgce — umozliwiajgce
klientowi skorzystanie z ustugi podstawowej
(np. kupujac bilet lotniczy klient korzysta z
poczekalni, odprawy celnej itp..)

Ustugi dodatkowe — nie sg bezwzglednie
wymagane ( np. rezerwacja biletow,
rezerwacja miejsc noclegowych itp..)



Cechy ustug

Cechami, ktore odrozniajg ustugi od dobr
materialnych, sg : niematerialnosc,
nierozdzielnos¢ procesow swiadczenia
ustug 1 konsumpcji, zmiennosc, nietrwatosc
niemoznosc¢ nabycia prawa wiasnosci
ustugi. :

Niemoznosc¢
nabycia prawa
wtasnosci

Nietrwatosc i | m Nierozdzielnosc

Niematerialno$é Zmiennosc¢




Kluczowe cechy ( determinanty)
postrzegane| jakosci ustug

Dostepnoscé
Wiarygodnos¢
Wiedza
Niezawodnosc¢
Bezpieczenstwo
Kompetencje

Komunikacja

Uprzejmosc¢

Reagowanie

Elementy materialne




Kluczowe cechy jakosciowe

Kazdy klient jest inny, ma r6zne wymagania, preferencje i oczekiwania.




Rozwoj rynku ustug

Wptyw przemian na rozwQj rynku ustug

Rodzaje przemian Wzrost zapotrzebowania
na ustugi

Gospodarcze Transportowe,
telekomunikacyjne, bankowe,
ubezpieczeniowe,
profesjonalne

Spoteczne Efektywne nauczanie, ustugi
osobiste, rozrywka, turystyka

Demograficzne Medyczne, paramedyczne,
organizacja wypoczynku,
turystyka




Grupowanie ustug

Materialne dziatania skierowane do ludzi.

Opieka zdrowotna, przewoz pasazerow, salony kosmetyczne, kluby
cwiczen, restauracje, fryzjerzy.




Grupowanie ustug

Materialne dziatania skierowane na towary |
Inne rzeczy posiadane

Transport towardw, urzgadzenia przemystowe, naprawy | konserwacja,
ustugi dozoru, kreowanie terendw zielonych, utrzymanie trawnika




Grupowanie ustug

Niematerialne dziatania nakierowane na
ludzkie umysty

Edukacja, radio i telewizja, ustugi informacyjne, teatry, muzea.




Grupowanie ustug

Niematerialne dziatania nakierowane na
Srodki niematerialne

Bankowos¢, ustugi prawnicze, ksiegowosc¢, papiery wartosciowe,
ubezpieczenia




Grupowanie ustug

Ze wzgledu na rodzaj rynku wyrézniamy
ustugi Swiadczone na:

KU zaopatrzeniowym

KU zbytu

KU kapitatowym

-Rynku pracy




Grupowanie ustug

Grupowanie ustug
podczas ich
projektowania:

-& E-STUOR FoRfiTWEENE EE ¢t @

-
-Ustugi masowe

-Ustugl SRR T
profesjonalne Witusine Ushi E:_ s

Bankowe na zadanie

_Usl,ugl ey ﬁ.n“afideakmnrerer{éj? -
personalne LAy

Telenauczanie _
E-Commerce

Szybki Internet







Klasyfikacje gospodarcze.

Organizacjami statycznymi w Polsce s3 :
-Gtowny Urzad Statystyczny
-Wojewodzkie Urzedy statystyczne,

podlegte GUS




Klasyfikacje gospodarcze.

Klasyfikacje dziatalnosci — stuzg do
klasyfikowania podmiotow gospodarczych

| Innych jednostek organizacyjnych
gospodarki narodowe] w celu przedstawienia
jej struktury | wewnetrznych powigzan.

y

i incywd duaina

B Fozostate




Klasyfikacje gospodarcze.

Klasyfikacje produktow — stuzg do
klasyfikowania dziatalnosci podmiotow
gospodarczych | innych jednostek
organizacyjnych w celu przedstawienia danych
statystycznych zwigzanych z wytwarzaniem,

obrotem i zuzyciem produktow.




Klasyfikacje gospodarcze.

Produkty

¥
dobra wolne dobra gospodarcze

|

konsumpcyjne produkcyjne

b

Zywnosciowe przemystowe srodki pracy przedmioty pracy




Klasyfikacje gospodarcze.

A
Cykl zycia produktu

przychody ze sprzedazy




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w UE.

Klasyfikacja dziatalnosci

NACE ( Nomenklatura Dziatalnosci we
Wspolnocie Europejskiej)

Jednolity system kodowy:
YY. XX




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w UE.

Klasyfikacja produktow ( wyroby +
ustugi)

CPA ( Klasyfikacja produktow wedtug
dziatalnosci).

Jednolity system kodowy:
YY.XX.ZZ




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w UE.

Nomenklatura pochodna.
Lista PRODCOM ( Produkt Wspolnoty)

DOMENY

Jednolity system kodowy:
YY.XX.ZZ.PP

TERAZ POLSKA




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w UE.

CN-7701

i
(%
g 4 AN
= |_: ki

Klasyfikacja handlu zagranicznego.

CN ( Nomenklatura scalona)

Jednolity system kodowy:
HHHH HH CC

*x *
*

* h%ndelUE.pl

* o Punkt informacji o warunkach prowadzenia
wymiany handlowej UE z krajami trzecimi




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w Polsce.

Klasyfikacja dziatalnosci.
PKD

Polska Klasyfikacja Dziatalnosci

Jednolity system kodowy, spojny z
europejskim:

YY.XX.A

e Y DAMNCTHO:

POLSKA
KLASYFIKACJA
DZIALALNOSCI

*

QIS0

*




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w Polsce.

Klasyfikacja produktow ( wyroby + ustugi)

PKWiU
Polska Klasyfikacja Wyrobow i Ustug

Jednolity system kodowy, spojny
Z europejskim:

YY.XX.ZZ.PP.SS

Znalezione kody: Kod Opis

93.02Ustugi fryzjerskie i kosmetyczne
93.02.2Ustugi fryzjerskie i kosmetyczne
93.02.21Ustugi fryzjerskie damskie
Zobacz opis programu Klasyfikacia PKWiU

93.02.21-00.00Ustugi fryzjerskie damskie
93.02.22Ustugi fryzjerskie meskie
93.02.22-00.00Ustugi fryzjerskie meskie

Polshn KlnsyFiicja Wyrabiw | Ustug

Plow Sasin isigmal L0

POLSKA
KLASYFIKACJA
WYROBOW
i USEUG

PKWIU ze stawkami var
DLA OBROTU KRAJOWEGQ
DO STOSOWANIA 0D 1 MAJA 2004 .

KLASYFIKACJA NIE OBEJMUJE TOWAROW | USLUG
OPODATKOWANYCH STAWKA 22%




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w Polsce.

Nomenklatura pochodna.
PRODPOL

Nomenklatura do badania wyrobow
przemystowych do sprawozdawczosci
biezacej i rocznej.

Jednolity system kodowy, spojny

Z europejskim:

YY.XX.ZZ.PP.SS.KK

ZPORR Wydziat Zarzadzania

Zintegrowany Program

Operacyfry Funduszami Europejskimi =&

D —

Rozrwoju Regionalnego =




Klasyfikacje gospodarcze
stosowane w Polsce.

Klasyfikacja handlu zagranicznego.
PCN

Polska Scalona Nomenklatura Towarowa
Handlu zagranicznego.

Jednolity system kodowy, spojny
Z europejskim:
HHHH HH CC




-Sekcja
-Dziaty
-Grupy
-Klasy
-Podklasy

L

L
O
O
K
K
H
L
D
F
F
F
F
F
F
F
M
A
A
A
B
A
A
A

Nazwa grupowania PKD

Struktura Polskie] Klasyfikacj
Dziatalnosci. PKD

SkpPsDz Gr KI Bk

3.1] - -
- 9231 -
- - 192.31.G
74.3 74.30 74.30.7
- |74.13|74.13.7
53.4 55.40 55.40.7
- |¥5.24|75.24.7
- 12512 25127
- - 45234
45.24 -
- 45.24.A
- 45.24B

45.21 -
- B8531.A
01.21 01.21.7
01.24 01.24.7
01.22/01.22.7
05.02 05.02.2Z
01.2, - -
- 01.25 01.25.7
- |01.23/01.23.7

ADMINISTRACIA PUBLICZNA I OBRONA NARODOWA; OBOWIAZKOWE UBEZPIECZENIA

SPOLECZNE I POWSZECHNE UBEZPIECZENIE ZDROWOTNE

ADMINISTRACIA PUBLICZNA I OBRONA NARODOWA; OBOWIAZKOWE UBEZPIECZENIA

SPOLECZME I POWSZECHNE UBEZPIECZENIE ZDROWOTNE
Administracja publiczna oraz polityka ekonomiczna i spoteczna
Artystyczna i literacka dziatalnosc tworcza

Artystyczna i literacka dzialalnosc tworcza, gdzie indziej niesklasyfikowana

Badania i analizy techniczne
Badanie rynku i opinii publicznej
Bary
Bezpieczenstwo panstwa, porzadek i bezpieczenstwo publiczne
Bieznikowanie opon
Budowa drag kotowych i szynowych
Budowa obiektow inzynierii wodnej
Budowa portdw morskich
Budowa pozostalych obiektdw inzynierii wodnej
BUDOWNICTWO
BUDOWNICTWO
Budownictwo ogdlne i inZynieria lgdowa
Catodobowa opieka wychowawcza dla dzieci | mlodziezy
Chow i hodowla bydla
Chow i hodowla drobiu
Chaw i hodowla owiec, kdz, koni, ostow, muldw i ostomutdw
Chow i hodowla ryb oraz pozostatych organizmow wodnych
Chow i hodowla zwierzat
Chow i hodowla zwierzat pozostatych
Chow i hodowla swin







Elementy rynku ustug
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Elementy rynku ustug
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Elementy rynku ustug
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Elementy rynku ustug

P




Elementy rynku ustug

Estetyczne

Potrzeby o
WY ZSZego Samorealizac]i

rZedu
Godnosci
I sZacunlku

Frzynaleznosch | mitosci

Potrzeby Bezpieczenstwa
NIZSZedo

rzedl
Fizjologiczhne




Elementy rynku ustug

Stala ccena sytuaci
W nlaczajgoyms
Swnecha, diagnazs
problamidoes

b osZURhaanis
rozwigran shuzgoych
firmie i otoczeniu

My slenia

altermaty wne

w kategoriach:
jexeli tak - to,
elastycznosc,
obwartoss myslenia
Crodanie szans

Jasne formutowanie
giownych problemncw,
koncentracja na
punktach krytyvcznych,
alokacja zaschdw

Listalanie konkraetnycky
caldw ogélmych
Famiast wielu
niespdjnych

i kolidujgcych

ze sobg caldw
szczegdlowych.

¥

Crpracowania rdznych
stratagii dla raEnych
rombrinacii

produkcyjno - rynkowych
{strategie alternatywne)

Dokonania podziaiu
przedsigebiorstwa

na jednostki
strategiczne i ich
koordynacja, wigzanie i
WEDOMaSganie

STRATEGICZMNE
MY SLEMNIE
| DZIAELANIE

Lapewnenie scisie)
wapdipracy miadzy
marketingéen:,
projekiowaniem
wdrobdie | 2ama
produkcia, stosowanie
Fogistyki

b 4

Uznanie innocwacjq

za strategiczny cel
przedsigbiorstwa

i tworzenie korzystnysh
warunkow diz ich
promowania, forsowanis
| promowanie zmian

Honsekwentns
stosowanie wybranych
strategii,
instytucjonalizacia
nowych rozwigzan
iich integracia =
caloscig
przedsiebiorsiwa

Preferowanis
konkurencyjmosci
zamiast wiyrdajmosci
pracy (onsntacja

nie na zysk, lecz

na klienta) Budowsa
orientacji marketingowej

Zmnigjszanie zaleznosci
od jedmnego rodzaju
drialzlnosci. dgzenis

do shwarzania nowych
micEinwrosck thwiscych

w o nowych segmentach
ynku (dywersyfikacja)

Misrzenie poziomu
poprawy, ustalenis
kryteriow jej ocsny
stworzenie skutecznago
systemu nadzoru nad
realizacjy strategii,
canfrolling strategicany




Elementy rynku ustug

Dziatalnos¢ ustugowg mozemy podzieli¢ na 3 grupy:

1. Dziatalnos¢ ustugowa zwigzana z ksztattowaniem
osobowosci ludzi ( kultura, oswiata, zdrowie)

. Zwigzane z produkcjg dobr materialnych ( handel,
transport, finanse, nauka i technika)

. Zwigzang z ksztattowaniem materialnych warunkow bytu
( ustugi, gospodarka mieszkaniowa, gospodarka
komunalna)




Elementy rynku ustug

STRATEGIE
ZARZADZANIA
WIEDZA

FORMY
ORGANIZACYINE RLLTURA pﬁﬁ"*ﬁﬁfﬂfﬂ
OPAETE ORCANIZACYNA WIEDZY
Ma WIEDZY

ZARZADZANIE
INFORMAC]A

=T,
=
G
|
Z
&
L
=
=
2ot
e
[=°4
l_n
i

TECHMNOLOGIA




Zatrudnianie




Konstruowanie budzetu

domowego




Gospodarstwo domowe

Gospodarstwo domowe - jest to
dobrowolny zwigzek ludzi wspolnie
zamieszkujgcych 1 podejmujgcych
decyzje finansowe dotyczace
zarabiania | wydawania pieniedzy.




Budzet domowy

Bud zet domowy - zestawienie
wszystkich dochodow |
wydatkdw w gospodarstwie
domowym.




Dochody

Dochodami w gospodarstwie
domowym nazywamy wszelkie
wartosci materialne wptywajgce do
gospodarstwa domowego, zardwno
w gotowce, jak 1 w naturze.




Dochody mogg byc¢ uzyskiwane;:

e 7 tytutu pracy

e 7 tytutu prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej

e 7 tytutu posiadania kapitatu:

paplery wartosciowe,

okaty bankowe,

okaty rzeczowe,

— dzlerzawa, wynajem,

— odsetki od pozyczek kolezenskich,




e 7 tytutu Swiadczen spotecznych:
— emerytury,
— renty,
— zasitki rodzinne,
— swiadczenia przedemerytalne,

— swiadczenia pomostowe,
— swiadczenia z opieki spotecznej,
— alimenty,

e stypendia naukowe I inne

* wygrane w konkursach i1 grach liczbowych




Rodzaje dochodow:

Dochdd osobisty brutto  — catkowity
dochod osobisty uzyskany ze wszystkich
zrodet;

Dochod osobisty do dyspozycji  —suma,
ktora pozostaje po zaptaceniu podatkow

dochodowych | sktadek na ubezpieczenia
panstwowe;

Dochod realny — ilos¢ dobr i1 ustug, ktore B
mozna kupi¢ za dochdd pieniezny (inflacja) &

Dochod moze by¢ wydany lub
zaoszczedzony.




Wydatki

Wydatkami gospodarstwa
domowego nazywamy wartosci
materialne nabyte przez cztonkow
gospodarstwa domowego.




Wydatki

ydatki mozemy podzieli¢ na:
) konsumpcyjne:
state, np.:
optaty mieszkaniowe
opfaty za media (energia elektryczna, gazy

woda)

ZYWNOSC

artykuty sanitarne I higieniczne
zmienne, np.:

remont

zakup ksigzek

\/\




2) Inwestycyjne:
a) state, np.:
— edukacja (czesne)
— optacenie polisy
b) zmienne, np.:

— zakup odziezy
— zakup obligacji
— kursy jezykowe




Dochody, a wydatki

o Wydatki konsumpcyjne nie wzrastajg
zazwycza| tak szybko, jak wzrasta dochad.
Pomimo, ze ludzie wydajg wiece] wraz ze
wzrostem swoich dochodow, to

jednoczesnie wykazujg tendencje do
zwiekszania udziatu oszczednosci w tych
dochodach.

 Wraz ze wzrostem dochodu wzrasta
konsumpcja, jednak ze zwieksza sie
udziat oszcz edno sci w tych dochodach.




Saldo
— roznica pomiedzy dochodami,
e wydatkami.

Saldo moze byc:
—a) rowne zeru, gdy
_, dochody = wydatki
b) dodatnie, gdy
. dochody > wydatki
C) ulemne, gdy
dochody < wydatki




e gdy dochody > wydatki to mamy
nadwyzke budzetowg

e gdy dochody < wydatki to mamy
deficyt budzetowy




Nadwyzka (0szczednosci)
 Nadwyzke (0oszczednoscl) gospodarstwa
domowego mozna ulokowac np.:
—na lokatach bankowych,
—na gietdzie,
—W nieruchomosciach | kosztownosciach,

—W antykach,

—poprzez zakup jednostek udziatowych
funduszy inwestycyjnych,

—poprzez zakup jednostek funduszy
emerytalnych,

—przez ubezpieczenia.




Wielkos¢ oszczednoscl

Wielko s€ oszcz edno sci dokonywanych przez
gospodarstwo domowe zalezy od nastepujgcych
czynnikow:

Dochdd . Oszczednosci nie mogg byc
dokonywane dopoty, dopoki dochaod nie

przekroczy poziomu, przy ktorym sg nabywane
wszystkie rzeczy niezbedne do zycia.

Kultura oszcz edzania. W niektorych

S

poteczenstwach oszczedzanie jest traktowane

Jako dobry zwyczaj spoteczny oraz rozsgdny

prawidtowy sposoOb postepowania z czescig

dochodu.




 Pragnienie zaspokajania przysztych potrzeb
Ludzie oszczedzajg dla stworzenia rezerw
flnansowych na przyszte niespodziewane
wydatki (tzw. ,,czarna godzina”). Jednakze
gospodarstwa domowe 0szczedzajg rowniez po
to, aby zapewniC sobie bardzie] komfortowe
warunki zycia na emeryturze (np. fundusze
emerytalne).

Oszczedno sci na ogodlne cele — Gromadzone
sg oszczednosci w celu dokonania w przysztosci
wiekszych zakupdw (samochod, dom) czy tez
tworzone sg fundusze w celu przekazania ich
Innym (rodzina, instytucje charytatywne itd.).




 Wielko s€ i r6 znorodno s¢ form
0szcz edzania — Dostepnosc wielu
atrakcyjnych | wygodnych form
0szczedzania zacheca ludzi do
oszczedzania.

Stopa procentowa — Wyzsze stopy
procentowe przyciggajg wiece]
0Szczednoscl niz nizsze.




Deficyt

o W przypadku deficytu jedynym
Sposobem jego zmniejszenia sg clecia
w wydatkach domowych.

* Ciecla polegajg na zmniejszeniu
wydatkow w tych sferach, ktore nie sg
niezbedne do zycia | funkcjonowania
gospodarstwa domowego.




Przyktadowy budzet domowy

Rodzina Kowalskich

DOCHODY:
e ojciec — 1200 zt
 matka — 1000 zt
e syn—-0 zt
RAZEM: 2200 zi




WYDATKI:
« ZYWNOSC =552,30 zt
« OPLATY, RACHUNKI, itp. = 908,80 zi

czynsz — 300 zi

op. za wode — 80 zi

op. za gaz — 40 zi

op. za energie elekt. — 60 zt

telefon stacjonarny — 120 zi

telefon komorkowy syna — 25 zi

abonament telewizyjny — 16 zi

dojazdy do pracy: tata — 22 x 4zt = 88 zi
mama — 22 x 2,40zt = 52,80 zt

sktadki szkolne — 15 zi

optaty koscielne — 12 zi

kieszonkowe: dla syna — 100 zi




CHEMIKALIA = 216,50 zi
Kosmetyki: 100 zt
Inne artykuty chem.: 116,50 z{

UBRANIA = 280 zt
LEKI =60 zt
INNE = 50 zi

RAZEM WYDATKI = 2067,60 zt




SALDO WYNOSI:

Dochody = 2200 zi
Wydatki = 2067,60 zt, stad:

2200 zt — 2067,60 zt=132,40 zi, czyl
mamy nadwyzke




Kierowanie lud zmi




Spis tre sci

Pojecia zwigzane z kierowaniem
Definicja kierowania

Etapy kierowania

Style kierowania

Bibliografia




Pojecia zwi gzane
Z kierowaniem




Kierowanie

- to oddziatywanie kierownika na podlegtych
pracownikow, ktdre powinno doprowadzic
do realizacji zatozonych celow, niezaleznie
od sprzyjajgcych lub niesprzyjajgcych
czynnikOw zewnetrznych.




Etapy kierowania

planowanie
organizowanie
motywowanie

kontrolowanie




Planowanie

- polega na okresleniu celow, ktore majg byc¢
Zrealizowane, w zatozonym czasie, majgc
do dyspozycji okreslone zasoby (rzeczowe,
finansowe, ludzkie).




Organizowanie

- to wybor odpowiedniego sposobu dziatania, &
ktory powinien doprowadzi¢ do |
zrealizowania celdw zatozonych podczas
planowania.




Motywowanie

1 - polega na odpowiednim oddziatywaniu na
pracownikow, aby sktoni¢ ich do realizacj
dziatan okreslonych w czasie etapu
planowania.




Kontrolowanie

to sprawdzanie | nadzorowanie dziatan
wykonywanych przez pracownikow,
zgodnosci z przyjetym planem
realizowanych dziatan.




Style kierowania

 styl autokratyczny
 styl demokratyczny
 styl nieingerujacy




Styl autokratyczny

- opiera sie na wydawaniu rozkazow przez
Kierownika 1 sciste] kontroli ich wykonania
oraz ograniczeniu samodzielnosci
pracownikow.




Sty
demokratyczny

- wystepuje w sytuacji, gdy kierownik stwarza
podwiladnym warunki pozwalajgce im
0siggngc cele organizacji w sposob

efektywny, wykorzystujgc samodzielnosc¢
pracownikow.




Styl nieingeru] acy
(bierny)

- wystepuje w sytuacji, gdy kierownik
pozostawia duzg swobode pracownikom,
nie wigczajac sie w prace zespotu, ktorym

Kieruje.




NEGOCJACJIE - ISTOTA,
RODZAJE ORAZ SKUTKI




CELE LEKCJI

Uczen:
rozumie istote negocjac,
zna cel negocjacji,
zna style negocjaciji,
wymienia przyktady przedmiotow oraz
podmiotdw procesu negocjacyjnego,
wymienia | opisuje fazy negocjacii,
wyszczegolnia i charakteryzuje rodzaje
negocjacil,
podaje cechy dobrego negocjatora.




sekwencja posuni e¢ (ofert i ust epstw) dwoch
stron w celu osi agni ecia wspolnego
stanowiska w sytuacji wy] sciowej
rozbie zno $ci intereséw




Rysunek 2.

Negocjacje nale zy prowadzi €, gdy:

nie jestesmy w stanie
silnego napiecia
emocjonalnego

Istnieje obustronna
gotowosc¢ zawarcia
kontraktu,

mamy cos
do zaoferowania
| cos do zyskania

nie mamy innej
mozliwosci
osiggniecia celu

istnieje obszar konfliktu
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wses PODMIOT | PRZEDMIOT
NEGOCJACJI

Podmiotami negocjacji  sg Przedmiotem negocjacji s
przeprowadzajgce je osoby. najczesciej transakcje

Moga to by¢ pojedynczy kupna-sprzedazy produktow,
negocjatorzy reprezentujacy umowy o $wiadczenie ustug,
dwie lub wiecej stron albo zespoty warunki pracy i pfac, zadania
negocjacyjne wystepujace do Wykonanig, spory i konflikty,
W imieniu stron, a nawet Reorganizacje.

WSZyscy zainteresowani.




CEL NEGOCJACJI




Rysunek 5. FAZY N EG OCJACJ I




FAZA PRZYGOTOWAWCZA

poznanie pozycji drugiej strony,
okreslenie dystansu,
wytworzenie wiasciwego klimatu rozmowy.

ustalenie sktadu osobowego zespotu (przewodniczacy,
protokolant, stuchacz, krytyk, kontroler),

sprecyzowanie celu i planu negocjacji,

zgromadzenie argumentow do realizacji planu i osiggniecia celu,

rozpoznanie partnera i jego oferty (jego zalet, wad, pozycji na
rynku, danych o towarach konkurencyjnych),

przygotowanie projektu dokumentow oraz projektu instrukc;ji
negocjacyjnej,
ustalenie terminu i miejsca rozmow.




FAZA ZASADNICZA

przybycie negocjatorow na miejsce negocjacij,
zorganizowanie sekretariatu,

przygotowanie dokumentow i instrukcji do rozmow,
spotkanie sondazowe przewodniczgcych,

spotkanie zespotdw negocjacyjnych i kolejne
spotkania,

negocjowanie warunkow kontraktu,

dziatania kuluarowe,

podpisanie protokotu koncowego lub kontraktu
ostatecznego.




FAZA PONEGOCJACYJNA

testowanie limitow,

poinformowanie drugiej strony o absolutne]
granicy,

wazne: uzycie presji czasu,

wazne: umozliwienie drugiej stronie
zachowania twarzy,

zawarcie porozumienia (lub zerwanie),
podpisanie umowy (lub nie).




Rysunek 6. RODZAJE NEGOCJACJI

negocjacje negocjacje

negocjacje partnerskie . :
JoEjatie b rywalizacyjne indywidualistyczne

(kooperacyjne)




Rysunek 7. Style prowadzenia negocjacji

- g




STYLE PROWADZENIA
NEGOCJACJI

 Negocjacje twarde (styl rywalizacyjny) -
celem jest zwyciestwo. Uczestnicy sg
przeciwnikami, zadajg ustepstw, zachowujg
sie wg zasady: badz twardy nie ufaj innym.

Negocjacje mi ekkie (styl kooperacyjny) —
celem jest ugoda. Uczestnicy to przyjaciele,
ustqu"aL dla podtrzymania kontaktow,
obowigzujg zasady ufaj iInnym, tatwo zmieniaj
stanowisko, nalegaj na zawarcie umowy.




STYLE PROWADZENIA
NEGOCJACJI

 Negocjacje zasadnicze (styl rzeczowy) —
celem jest rozsgdny wynik uzyskany sprawnie
| w dobre) atmosferze. Uczestnicy rozwigzujg
wspolnie problemy. Obowigzujg zasady: badz

delikatny wobec ludzi | twardy wobec
problemu, postepuj niezaleznie od zaufania,
koncentruj sie na zadaniach, a nie - na
stanowiskach, przekonuj i bgdz otwarty na
przekonywanie.




CECHY DOBREGO
NEGOCJATORA

Rysunek 8.




PODSUMOWANIE

Proces negocjacjl jest procesem
skomplikowanym | trudnym,
wymagdajgcym duzej wiedzy o
zachowaniach, sygnatach

niewerbalnych. Negocjacje nie zawsze
konczg sie konsensusem, czesciej sg

nierowng grg partnerow, w ktorej tylko

jeden z partnerow jest zwyciezca.




ISTOTA, ETAPY
| KLASYFIKACJA MOBBINGU




CELE LEKCJI

Uczen:
rozumie pojecie mobbingu,
wie, jakie sg cechy dziatania mobbingowego,
wie, jakie sg dwie klasy zachowan mobbingowych,
wymienia etapy mobbingu,

charakteryzuje wptyw mobbingu na rozne kategorie
zycia ludzkiego,

omawia konsekwencje mobbingu dla pojedynczego
pracownika i dla spoteczenstwa.




uporczywe i
diugotrwale
nekanie

iz SZes

P Ml N |

pracownika

Drocss Dr£ar1o9cy
I r1za¢inlz)
D3V enlczinsgo

wyeliminowanie
pracownika
z zespotu




POJECIE MOBBINGU

Wedtug kodeksu pracy:

Mobbing oznacza dziatania lub zachowania dotyczace
pracownika lub skierowane przeciwko pracownikowi,
polegajgce na uporczywym | dlugotrwatym

nekaniu lub zastraszaniu pracownika, wywotujgce u
niego zanizong ocene przydatnosci zawodowej,
powodujgce lub majgce na celu ponizenie lub
osSmieszenie pracownika, izolowanie go lub
wyeliminowanie go z zespotu wspotpracownikow.




POJECIE MOBBINGU

Innymi stowy, mobbing to proces przemocy i nekania
psychicznego pracownika trwajacy nie krocej
niz szes¢ miesiecy, stosowany systematycznie,
przynajmniej raz w tygodniu, godzacy w godnos¢ osobowosc¢
cztowieka, naruszajacy integralnosc psychiczng i fizyczna.




Rysunek 3. Cechy mobbingu

czestosc¢
[
okres trwania

intencjonalnosc

dzialan nierownosc sit
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mobbing jako
zjawisko
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CECHY MOBBINGU

czestosc I okres trwania mobbingu — okreslone zachowanie
mozna uznac za mobbing, jezeli trwa ono co najmniej 6
miesiecy | powtarza sie co najmniej raz w tygodniu,

nierbwnosc¢ sit zachodzgca pomiedzy ofiarg a sprawcg
mobbingu, dos¢ czesto sprawcy jest przetozony a ofiarg
podwiadny,

mobbing jako zjawisko interpersonalne — mobbing jest
rozumiany jako zjawisko zachodzace migdzy poszczegolnymi
osobami lub grupami oséb, ale mozne takze mie¢ charakter
zinstytucjonalizowany i stanowi¢ czesc¢ praktyk zarzadzania,

intencjonalnosc¢ dziatan sprawcy — mamy do czynienia ze
Swiadomym dziataniem ,mobbera”, ktore jest podejmowane
celowo.




DWIE KLASY ZACHOWAN
MOBBINGOWYCH

! !

mobbing powiazany z praca mobbing personainy
(naktadanie niedorzecznych (czynienie obrazliwych

termindw wykonania pracy, uwag, dokuczanie,

nadmierne kontrolowanie pracy) rozsiewanie plotek,
krytykowanie,
zastraszanie)




ENAEYSIVOBB1IN G

Negatywne sygnaty
ze strony otoczenia

Nasilenie dziatan
mobbingowych

Obwinianie pracownika

«

Pracownik — ktamca,
oszust

Ofiara zaczyna
odczuwac dolegliwosci
psychosomatyczne

Ofiara traci zupetnie
motywacje




Rysunek 6.

WPLYWY MOBBINGU




WPLYWY MOBBINGU

Wptyw na procesy komunikacji i na mozliwosci wyrazania
pogladow: ograniczenie mozliwosci wyrazania wkasnego
zdania, krytyka pracy i zycia prywatnego, werbalne grozby,
pisemne grozby, przemoc przez telefon.

Bezposrednie ataki na zdrowie: stosowanie pogrozek
dotyczacych przemocy fizycznej, naduzycia fizyczne,

przemoc seksualna, stosowanie niegroznych aktow agresji
dla zastraszenia.

Ataki na relacje spoteczne: nieformalne wprowadzenie
zakazu rozmow z ofiarg, oczernianie za plecami,
odizolowanie miejsca pracy, ofiara jest ,niewidzialna”.




WPLYWY MOBBINGU

Ataki na reputacje: zlecanie zadan skrajnie
roznych, niepowigzanych ze sobg, wysmiewanie,
zmuszenie do badan psychiatrycznych,
wysmiewanie ,choroby”, przesuwanie do prac
obnizajgcych samoocene (za trudne lub za

fatwe), kwestionowanie kompetencji, stosowanie
obrazliwych przezwisk.

Pogarszanie warunkow pracy i zamieszkania:
zmuszanie do wyczerpujacej pracy, zlecanie
zadan niemajacych znaczenia, wyrzadzanie
krzywd majgcych wptyw na efekt finansowy,
niszczenie débr materialnych w miejscu pracy |
domu.




Rysunek 7. TAKTYKI MOBBINGU
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Rysunek 8.
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Konsekwencje mobbinqu

dla indywidualnych
pracownikow
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KONSEKWENCJE MOBBINGU

o Konsekwencje mobbingu dla indywidualnych
pracownikow:

drastyczne pogorszenie zdrowia psychicznego

| fizycznego — zaburzenia psychosomatyczne
(zaburzenia gastryczne, podwyzszone cisnienie
Krwi), nerwice, depresje, syndrom stresu
pourazowego (PTSD) — koszmary nocne, depresje,
problemy emocjonalne, leki, proby samobdjcze.




KONSEKWENCJE MOBBINGU

« Konsekwencje organizacyjne | spoteczne:

wzrost absencji chorobowej, fluktuacja kadr,
obnizenie jakosci wykonywanej pracy,
spadek produktywnosci, redukcja

zaangazowania, spadek morale, utrata
dobrego wizerunku firmy na rynku
ponoszenie strat finansowych z tytutu wyptaty
odszkodowan ofiarom, spoteczne koszty sg
ZwWigzane z rehabllltac:jq | leczeniem
oflar mobbingu.




PODSUMOWANIE

Powodow, dla ktorych nalezy zapobiega¢ mobbingowi jest wiele.
Z czysto humanistycznego i etycznego punktu widzenia :
mobbing wymaga jednoznacznego potepienia jako dziatanie
godzace w podstawowe prawa jednostki. Z punktu widzenia
interesOw pracodawcy istotne sg rowniez powody czysto
ekonomiczne, wsrdd najwazniejszych warto wymienic¢ takie, jak:

wymogi prawne i koszty odszkodowan, publiczny wizerunek
firmy, koszty absenciji, rotacji i niskiej wydajnosci pracy czy
ksztattowanie przejrzystej kultury organizacyjnej.




PROCES PODEJMOWANIA
DECYZJI




CELE LEKCJI

Uczen:

e rozumie pojecie decyzji,

e Zna warunki ograniczajace proces
podejmowania decyzj,

e Zna strategie podejmowania decyzji,

e charakteryzuje czynnosc¢ podejmowania
decyzji,

e wymienia I opisuje fazy decydowania.




DEFINICJA DECY ZJI

Decyzja — jest to dokonywany przez
decydenta wolny wybor przysztego
zachowania sie, w szczegolnosci wybor
jednego wariantu (sposrod przynajmniej

dwdch wariantow dziatania), wedtug
ktdrego bedzie postepowat decydent
lub/I wykonawca decyzji.




PODEJMOWANIE DECYZJI

Rysunek 1.
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FAZY PROCESU DECYZYJNEGO
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WARUNKI PODEJMOWANIA
DECYZJI

4 1\

W warunkach W warunkach

L i . . W warunkach ryzyka §
PEWNO SCI niepewno $ci yzy




WARUNKI PODEJMOWANIA
DECYZJI

« W warunkach pewnosci gtowny problem
stanowi okreslenie kompromisu pomiedzy
sprzecznymi celami lub kryteriami, np.
pomiedzy ,jakoscig” 1,ceng’.

W warunkach niepewnosci oznacza, to ze
prawdopodobienstwo zaistnienia wynikow
roznych opcji nie jest znane.

Jesli prawdopodobienstwo jest
przewidywalne na podstawie doswiadczen z
przesztosci lub obserwacji, nazywamy te
sytuacje podejmowaniem decyzji w
warunkach ryzyka.




ELEMENTY SKUTECZNEGO

decyz=zyvijne
{mozlivwosci)




pogoda

stan gospodarki

Znlenre o _
S czynniki demograficzne

v

SHOEBYWISHOWE . :
czynniki technologiczne

Elementy
skutecznego
podejmowania
decyzji

CZAIIgINd
HECYAIE Czynniki znajduj ace sie pod
kontrol g decydenta

zalezg zarowno od wp tywu zmiennych
czynnik 6w srodowiskowych,
jak i decyzyjnych




INNE OGRANICZENIA SKUTECZNO SCI
PODEJMOWANIA DECYZJI

1 1 v 1
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wiedz . L
Y 0 osi ggalno sci celu

lub wykonalno $Sci
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ZMIENNE DECYZYJNE

* Przekonania na temat zwigzkow
przyczynowo — skutkowych.

* Preferencje w odniesieniu do mozliwych

wynikow.
Preferencje co do wynikow (celow) np. mogg

byC wyrazne lub niewyrazne. Podobnie
dziatania przyczynowo-skutkowe wptywajgce

na wynik mogg byc¢ pewne lub niepewne.




STRATEGIE PODEJMOWANIA DECYZJI
W OPARCIU O POWYZSZE ZMIENNE

Wyrazisto s¢ Pewne Niepewne
celow

Wyrazne

Niewyrazne




STRATEGIE PODEJMOWANIA
DECYZJI W OPARCIU O POWY ZSZE
ZMIENNE

1. W przypadku gdy istnieje pewnosc¢ zaréwno co
do przyczyn, jak | preferencji wynikow, nalezy
zastosowac strategie obliczeniowsg. Jej
wynikiem jest decyzja zaprogramowana.

2. W przypadku gdy preferencje wynikdw sg
wyrazne, ale zwigzki przyczynowo - skutkowe
Sg niepewne, nalezy postuzyc sie strategig
rozsgdkowaq. Je] wynikiem jest decyzja
zaplanowana - uwzgledniajgca nieprzewidziane §
wypadki. |




STRATEGIE PODEJMOWANIA
DECYZJI W OPARCIU O POWY ZSZE
ZMIENNE

3. W przypadku gdy istnieje pewnos¢ co do zwigzku
przyczynowo-
-skutkowego, ale brak jasnosci w odniesieniu do preferencji
wynikow, sytuacja wymaga strategii kompromisowej. Jej

wynikiem jest decyzja kompromisowa.

4. W przypadku gdy istnieje niepewnos¢ zardwno co do zwigzkow
przyczynowo-skutkowych, jak i preferencji wynikow, sytuacja
wymaga skupienia si¢ na wyzszym poziomie wartosci i wizji
(inspiracji) oraz dokonania poréwnania z zewnetrznymi
punktami odniesienia (innymi osobami, ktore kiedys byty w
podobnym potozeniu). Jej wynikiem Jest dynamiczna decyzja
powstata dzieki wzajemnemu dopasowaniu.




PODSUMOWANIE

Skuteczne podejmowanie decyzji
polega na wykorzystywaniu wiedzy,
potencjatu | umiejetnosci

decydenta, a takze na eliminowaniu
barier oraz innych czynnikow, ktore
wptywajg ujemnie na proces
decyzyjny.




System informacji
_ marketingowej | jego rola




CELE LEKCJI

Uczen:
rozumie pojecie informacji marketingowej,
wie, czym charakteryzuje sie system informacji
marketingowe],
zna korzysci ptynace z SIM,
wie, jakie sg rodzaje i zrodta informacji
marketingowej,
definiuje pojecie systemu informacji marketingowej,
wymienia i charakteryzuje funkcje systemu informacji
marketingowej,
wyszczegolnia cechy SIM.




INFORMACJA MARKETINGOWA

Informacja marketingowa powinna
obejmowac gtownie wiadomosci:

0 rynku I jego uczestnikach (producenci,
hurtownicy, handel detaliczny),

o0 konkurencji | sposobach jej dziatania na
rynku,
0 cenach,

0 potrzebach poszczegodlnych segmentow
rynku docelowego.




SYSTEM INFORMACJI
MARKETINGOWEJ

wg S.V. Smith a, R.H. Brien'a i J.E. Stafford a

SIM jest to uksztaltowany, wzajemnie na
siebie oddziatujacy zespot ludzi, urzadzen

| metod, zmierzajgcy do tworzenia
uporzadkowanego przeptywu informacii
gromadzonych ze zrodet wewnetrznych
| zewnetrznych, przetwarzanych celem
wykorzystania

ich w procesie zarzadzania marketingowego.




Rysunek 1.

SKLADOWE SIM
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acowano na podstawie:
Dski S., Ekonomika i organizacja przedsiebiorstw, Wydawnictwo Szkolne i Pedagogiczne, Warszawa 1996, s. 2

anski A., Sliwinska K., Marketing. Zasady funkcjonowania przedsiebiorstwa na rynku, Wydawnictwo Difin,
szawa 2002, s. 80.



SYSTEM INFORMACJI

MARKETINGOWEJ

SIM charakteryzuje sie:

e stworzeniem mozliwosci
gromadzenia danych pod kgtem
wiekszego przyspieszenia
podejmowania decyzji
marketingowych,

koncentrowaniem waznych danych z
punktu widzenia strateqii
marketingowe.




et FUNKCJE SIM

i ¢ 4

tworzenie podstaw
informacyjnych do
formutowania i oceny
strategii
marketingowych
oraz pomiaru stopnia
ich realizacji

monitorowanie opisywanie
czynnikow

zewnetrznych

I wewnetrznych

acowano na podstawie:

)ski S., Ekonomika i organizacja przedsiebiorstw, Wydawnictwo Szkolne i Pedagogiczne, Warszawa 1996, s. 2
anski A., Sliwinska K., Marketing. Zasady funkcjonowania przedsiebiorstwa na rynku, Wydawnictwo Difin,
szawa 2002, s. 80.




KORZYSCI| Z INFORMACJI
MARKETINGOWEJ




Rysunek 3.
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acowano na podstawie:

sk| S Ekonomlka i organ/zaCJa przeds:eblorstw Wydawnlctwo Szkolne i Pedagoglczne Warszawa 1996 s. 2 _




sunek 4. CECHY INFORMACJI
MARKETINGOWEJ

prawdziwosc Lol st s

doktadnosc
dostepnosc prostota

acowano na podstawie: -
Dski S., Ekonomika i organizacja przedsiebiorstw, Wydawnictwo Szkolne i Pedagogiczne, Warszawa 1996, s. 249..

anski A., Sliwinska K., Marketing. Zasady funkcjonowania przedsiebiorstwa na rynku, Wydawnictwo Difin,
() () XU




PODSTAWOWE RODZAJE INFORMACJI

silo sciowe (0 rynkach,

o produkciji, wynikach finansowych —
majg postac cyfr lub symboli)

sjako sciowe (inf. prasowe, opinie —
majg postac opisow)

spierwotne — uzyskiwane

w trakcie badan marketingowych, sg
to dane, ktorymi jeszcze nikt nie
dysponuje

swtorne — dane potrzebne

w badaniach sytuacji rynkowej,
pochodzace z materiatow
gromadzonych w innym celu,

w innych okresach, z materiatow juz
istniejgcych




PODSTAWOWE RODZAJE INFORMACJI

ezewnetrzne — uzyskiwane w
postaci publikacji wydawanych
przez inne niz
przedsiebiorstwo instytucje,
np. GUS,

swewn etrzne — znajdujg sie w
posiadaniu danej firmy np.
bazy klientow, raporty
akwizytorow.

acowano na podstawie:
Dski S., Ekonomika i organizacja przedsiebiorstw, Wydawnictwo Szkolne i Pedagogiczne, Warszawa 1996, s. 2

anski A., Sliwinska K., Marketing. Zasady funkcjonowania przedsiebiorstwa na rynku, Wydawnictwo Difin,
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PODSUMOWANIE

System informacji marketingowej jest
narzedziem, za pomocg ktorego mozliwe jest
zbieranie informacji o rynku i jego otoczeniu.
Dobry SIM powinien prowadzi¢ do m.in.:
eliminacji btednych decyzji, zmniejszenia strat

Informacyjnych, zwiekszenia szybkosci analizy
problemdéw oraz podejmowania decyzji.




