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Wstep

Obecnie, aby utrzymac sie na rynku, trzeba zadbac nie tylko o produkt czy oferowang ustuge, ale tez
o wrazenie i nastréj klienta. Coraz wiecej mowi sie o koniecznosci zadbania o konsumentdw, wystuchania
ich potrzeb i zrozumienia, ze wiekszos¢ z nich nie chce by¢ traktowana jak kolejny numer na paragonie.
Dlatego dzisiaj mate firmy moga wygrac z korporacjami, wiasnie dzieki odpowiedniemu budowaniu re-
lacji z klientami i dzieki trosce o ich zadowolenie. Ta swiadomos¢ budzi sie w wielu przedsiebiorstwach,
dlatego tez pracodawcy coraz czesciej poszukuja wsrdd potencjalnych pracownikow umiejetnosci nawia-
zywania relacji biznesowych, przede wszystkim z klientem, ale tez z partnerem biznesowym. Umiejetne
nawiazywanie i utrzymywanie kontaktow to wymaog nie tylko w stosunku do osdb bezposrednio pracu-
jacych z ludzmi np. kasjerki czy doradcy klienta, ale tez do 0sodb, ktdre majg stycznos¢ z konsumentem
albo z kontrahentem posrednio lub sporadycznie. Czasami w takim charakterze pracy umiejetne nawia-
zywanie relacji z drugim cztowiekiem jest jeszcze wazniejsze niz przy czestym kontakcie, gdyz pracownicy
majg stycznos¢ z drugg osoba tylko od czasu do czasu i posiadajg o wiele mniej szans na nawigzanie wiezi
i zbudowanie lojalnosci klienta. Dlatego przemyslane budowanie relacji przyda sie zaréwno na stanowi-
sku przedstawiciela handlowego, jak i programisty, analityka biznesowego czy dentysty — coraz wiecej
0s0b jest w stanie zrezygnowac z ustug lub produktéw z powodu nieodpowiedniego traktowania.

Co to oznacza dla mtodych ludzi wkraczajacych na rynek? Przede wszystkim zwiekszone wymagania ze
strony pracodawcy oraz nacisk na kompetencje interpersonalne, w tym szczegélnie komunikacyjne. Wielu
pracodawcéw, czesto tez posiadajgcych niewielkie firmy, coraz czesciej inwestuje w szkolenia z obstugi
klienta czy radzenia sobie w trudnych sytuacjach interpersonalnych. Bowiem nieumiejetnosc poradzenia
sobie z tzw. trudnym klientem, odbija sie nie tylko na wizerunku firmy (ktéra w dobie Internetu moze
zdoby¢ negatywne opinie przez kilka wpisoéw na forum), ale tez powoduje obnizony nastrdj pracownika,
czasami zanizong samoocene czy satysfakcje z pracy. Pracownik obcigzony relacjami z trudnymi klientami
moze chroni¢ sie przed emocjonalnym wyczerpaniem poprzez mniejsze zaangazowanie W prace, przyj-
mowanie maski,niewzruszonego” albo wrecz rezygnacja z pracy. W takiej sytuacji traci zarbwno pracow-
nik jak i pracodawca, a czesto tez klient, ktory moze zostac gorzej potraktowany z powodu przecigzenia
pracownika. Stad tez pracodawcy, szukajac nowych pracownikdw, zwracaja uwage na poziom umiejetno-
$ci spotecznych i na to, jak dany cztowiek wchodzi w relacje. Dlatego w ramach doradztwa zawodowego
w szkole mozemy pomoc uczniom rozwijac te umiejetnosci i zwracac im uwage, jakie ma to znaczenie
na wspotczesnym i przysztym rynku pracy. Warto budowac w nich swiadomosc, Ze to, co obecnie dzieje
sie na rynku, bedzie ulegato pewnym zmianom, a walka o coraz to bardziej wymagajacego i swiadomego
konsumenta jeszcze sie zaostrzy.

Z powazaniem,
Karolina Oleksa



Nawigzywanie relacji biznesowych
— materiat dydaktyczny

1. Budowanie relacji biznesowych

Czym s3 relacje biznesowe? Patrzac szeroko na to
sformutowanie, mozna powiedzie¢, ze jest to cato-
ksztatt wspotpracy miedzy przedsiebiorstwami,
ale tez budowanie relacji miedzy przedsiebior-
stwami oraz klientami, ktéra oparta jest na wiezi,
porozumieniu oraz zaangazowaniu we wzajemng
wspotprace. Celem relacji jest zysk, obustronna ko-
rzys¢ ekonomiczna, ale tez zbudowanie kontaktow
partnerskich, ktére beda owocowaty w przysztosci
kolejnymi wymianami czy korzysciami ekonomicz-
nymi. W budowaniu tych relacji najwazniejsi sq
ludzie — uzdolnieni interpersonalnie pracownicy,
ktérzy buduja wizerunek firmy, nawigzuja kontakty,
podtrzymuijg je i rozwijaja. Bez odpowiednich ludzi
relacje biznesowe sg krétkotrwate i czesto spty-
cone, dopiero wiasciwy cztowiek nadaje im sens.
Dlatego wiekszos¢ firm inwestuje w pracownikéw
dziatéw sprzedazy, wierzac, ze tam najintensywniej
zachodzi proces relacji, a coraz wiecej firm zauwaza
konieczno$¢ znajdywania pracownikdéw z poten-
Cjatem, ktérzy beda potrafili nawigzac zyczliwy
kontakt i wykazac sie zaangazowaniem, niezaleznie
od tego, czy bezposrednio wptywajg na sprzedaz.
Dla przyktadu, coraz czesciej méwi sie o potrzebie
zatrudnienia otwartych i kontaktowych pracowni-
kow obstugi infolinii czy dziatu reklamacji. Bowiem
wszedzie tam, gdzie pracownik ma kontakt z dru-
gim cztowiekiem (klientem, kontrahentem, poten-
cjalnym konsumentem), zachodzi proces relacyjny,
ktéry oddziatuje na odbidr firmy i wyrabia jej opinie
oraz marke. Stad tak wazna na rynku pracy jest (i be-
dzie) umiejetnos¢ nawiagzywania relacji, zarowno
7 klientem jak i z przedstawicielem innej firmy.

Jakie korzysci mozna czerpad z nawigzanych
relacji biznesowych?
Efektywnosc i szybkos¢ dziatania jest wieksza.
Przeptyw informacji i wymiana miedzy podmio-
tami zachodzi szybciej.
Mozna uzyskac pomoc od partnera, zrozumie-
nie od klienta.

Wzrasta zaufanie, a dzieki niemu jestesmy w sta-
nie zrealizowac¢ wiele umow, wspdtpracowad
bez koniecznosci przekonywania sie do siebie.
Mozemy mniej martwic¢ sie marketingiem i po-
zyskiwaniem nowych klientéw, jezeli utrzymu-
jemy korzystne relacje z obecnymi.

2. Pierwsze kroki do zbudowania relacji czyli
tajniki networkingu

Zazwyczaj zanim uczen zacznie prace i bedzie
miat szanse budowac relacje z klientem, musi zbu-
dowac relacje z pracodawcg podczas rozmowy
rekrutacyjnej. Dzisiaj mowi sie, ze jedna z najlep-
szych metod szukania pracy jest poszerzanie sieci
kontaktow, czyli wchodzenie na ukryty rynek pracy
dzieki znajomym, ktdrzy moga nas poinformowac
o mozliwej ofercie pracy albo nas komus polecic.
Poszerzanie listy znajomych to tzw. networking
czyli budowanie sieci kontaktow (gtéwnie zawodo-
wych) za pomoca ciggtych relacji, opierajacych sie
na systematycznosci i wzajemnej pomocy. Networ-
kingu nie powinno sie nazywac kolesiostwem”czy
,Zatatwianiem pracy po znajomosci’, gdyz jego
zatozeniem jest znalezienie oferty pracy czy innej
mozliwosci oraz przebicie sie przez rézne bariery,
aby dotrze¢ do osoby decyzyjnej i zaprezentowac
jej swoje umiejetnosci, a nie zatatwienie sobie pracy,
nawet jezeli nie mamy odpowiednich kompetendji.
Przy szukaniu pracy,po znajomosci’, aktywnos¢ kan-
dydata jest zazwyczaj zawezona do jednorazowego
kontaktu z druga osobg i dobicia targu; w przypad-
ku networkingu jest to dtugotrwata relacja, podczas
ktorej buduje sie zaufanie, wzajemnos¢ i mozliwos¢
polecenia, potwierdzenia wiasnych umiejetnosci. Jak
wiec rozszerzac sie¢ kontaktéw? Przede wszystkim
liczy sie pozytywne nastawienie, otwartos¢ i chec
do dziatania. Kazdy moze sie nauczy¢ networkingu,
zalezy to wiasnie od checi. Niektérzy majg wiekszg
tatwosc¢ w nawigzywaniu kontaktow, ale osoby,mato
uzdolnione”w tym zakresie poprzez ¢wiczenia, wiare
w siebie i swoje mozliwosci rowniez mogg osiggnac
podobne rezultaty, co ci z talentem.



Nawigzywanie kontaktéw powinno zacza¢ sie od
przemyslenia celu — po co chce nawigzac¢ dany
kontakt? Nastepnie warto dokonac analizy dostep-
nych znajomych, okresli¢ strategie dziatania, odto-
zy¢ strach na bok i po prostu zaryzykowac — wy-
konac telefon, pdjs¢ na spotkanie, zapytac. Dzisiaj
zrodet kontaktu jest bardzo duzo, mozna siegngc
po znajomych ze szkoty, przeszuka¢ fora dyskusyj-
ne, obserwowac kontakty w mediach spotecznos-
ciowych czy celowo udac sie na jakas konferencje,
zjazd, wykfad czy inne spotkanie. W networkingu
chodzi przede wszystkim o to, aby mie¢ znajomych,
utrzymywac z nimi kontakt i jezeli chcemy nawia-
zac¢ znajomosc z kims, kogo zna nasz kolega czy ko-
lezanka, nastawmy sie na budowanie relacji, a nie
jednorazowy ,strzat”. Warto nawigzac z takg osobga
rozmowe np. telefoniczng albo napisac¢ e-mail, od
razu zaznaczy¢ od kogo mamy namiary, a nastep-
nie klarownie przedstawic¢ swoja sprawe, np. Chcia-
tabym odby¢ praktyki w Panstwa firmie, czy jest to
mozliwe? 7 checig przyjde na osobistg rozmowe
i zaprezentuje swojg kandydature. Podczas takich
rozméw powinnismy unika¢ ogolnych pytan (czyli
takich, na ktére odpowiedzi mozna szybko znalez¢
np. w Internecie), rowniez nie powinnismy sie pro-
si¢, w networkingu jestesmy na rownym poziomie
z rozmowcg, a poza tym jezeli odmdwi, to nam nie
robi sie smutno, bo my tylko zapytalismy o moz-
liwos¢. Gdybysmy prosili drugg osobe o pomoc,
automatycznie stajemy nieco nizej niz ona. Po roz-
mowie czy spotkaniu wazne jest, aby nie zapomniec
0 tej osobie — mozna wysta¢ e-maila z podziekowa-
niem, przestac zyczenia na swieta, a jezeli mozemy
tej osobie jakos pomdc, to warto bytoby to zrobic.
Poprzez wzajemng wymiane i pomoc buduje sie
relacje.

3. Co przeszkadza w budowaniu relacji?

Na drodze do budowania relacji stoi wiele przeszkdd,
cze$¢ z nich pochodzi z otoczenia lub jest zwigzana
7 0s0bg, 7 ktdrg probujemy nawigzac kontakt, czes¢
jednak generujemy my sami. Takg przeszkoda jest
m.in. nieumiejetne stuchanie drugiej osoby. Brzmi
dos¢ nietypowo, bo jak mozna ,nieumiejetnie stu-
chac’; stuchanie wydaje sie prosta czynnoscia. Oka-
zUje sie, ze tak, jak czasami nie mozemy skupic sie
na jednej rzeczy, tak samo nie mozemy skupic sie na
stuchaniu i dociera do nas tylko czes¢ informacji albo

praktycznie nic, bo niby stuchalismy, a tak naprawde
myslelismy o obiedzie na kolejny dzien. Takie stucha-
nie ,na pot gwizdka” nazywa sie pseudostuchaniem
i 0znacza, ze nie angazujemy sie w wystuchanie dru-
giej osoby, ale stuchamy jg jednym uchem albo po
to, zeby zaspokoic swdj cel. Np. stucham opowiesci
drugiej osoby tylko po to, zeby znaleZ¢ staby punkt
jej argumentacji i potem do wykorzystac.

Pseudostuchanie to:
Tworzenie wrazenia bycia zainteresowanym,
zeby kto$ nas polubit.
Skupienie sie na tym, czy rozmowca nas akcep-
tuje czy odrzuca.
Wytawianie jednej informadji, ignorowanie innych.
Granie na zwtoke — kto$ mowi, a ja szykuje argu-
menty.
Stuchanie na potgwizdka — ja ciebie postucham,
a ty postuchasz mnie.
Stuchanie po to, aby znalez¢ staby punkt roz-
mowcy lub jego argumentéw.
Udaje, ze stucham, bo nie wiem, jak zakoriczy¢
rozmowe albo po prostu chce by¢ mity.

Czasami stosowanie pseudostuchania jest pomoc-
ne, szczegdlnie wtedy, gdy kto$ opowiada nam
cos mato istotnego, a my nie chcemy przecigzac
naszego mdzgu i pamieci. Jednak w budowaniu
relacji bardzo wazne jest stuchanie aktywne, czyli
przeciwieristwo pseudostuchania. Aktywne stu-
chanie to stuchanie z zaangazowaniem w roz-
mowe, w celu wystuchania i zrozumienia drugiej
osoby. Jak wiec przejs¢ ze stuchania,na niby”na te
aktywna strone? Nalezy pamietac¢ o kilku waznych
elementach:
Mowa ciata: powinnismy utrzymywac kontakt
wzrokowy z rozmowcg, to utatwia skupienie na
jego wypowiedzi i pokazuje, ze go stuchamy.
Ponadto warto zachowa¢ postawe otwartg, nie
robi¢ grymaséw twarzy, nie gestykulowac zbyt
zywo, aby nie speszy¢ drugiej osoby. Trzeba tez
respektowac jej przestrzen, czyli nie podchodzi¢
za blisko, nie osaczac jej w kacie, a zdrugiej strony
nie tworzy¢ duzego dystansu. Budowanie relacji
i aktywne stuchanie wymaga zachowania pew-
nej wiezi, rbwniez fizycznej, wiec najlepiej po-
zostac w sferze stuzbowej, ale z zachowaniem
ok. 150-200 cm (wyttumaczenie sfer spotecz-
nych w tabeli 1).



