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CELE SZKOLENIA

« Doskonalenie umiejetnosci
przygotowywania celowych ankiet w
zakresie analizy potrzeb i oceny
efektywnosci szkolen

« Konsultacja ankiet przygotowanych
przez uczestnikow szkolenia w ramach
projektow




PRZEPROWADZENIE BADANIA

Co wpiywa na to w jaki sposob
beneficjenci wypetniaja ankiete?




Rozrozniamy:
o kwestionariusz ankiety
o kwestionariusz wywiadu.
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Pierwszy jest przekazywany respondentowi do
uzupetnienia; drugi stuzy ankieterowi jako plan do
przeprowadzenia wywiadu.



http://pl.wikipedia.org/wiki/Technika_ankiety
http://pl.wikipedia.org/wiki/Technika_ankiety
http://pl.wikipedia.org/wiki/Wywiad_kwestionariuszowy
http://pl.wikipedia.org/wiki/Wywiad_kwestionariuszowy

Zalety

Niskie koszty w porownaniu z innymi metodami.

Obnizenie btedu wynikajgcego ze stronniczego wptywu cech
ankietera lub stosowanych przez niego technik.

Respondenci majg czas, aby sie zastanowi¢ nad odpowiedziqg i
odwotac do innych zrodet.

Ankiety pozwalajg na zbadanie, po niskich kosztach, prob osob
rozproszonych na duzym obszarze geograficznym.

Wady

Ankieta wymaga prostych, tatwo zrozumiatych pytan i czytelnych
Instrukcji

Ankieta nie zapewnia badaczom mozliwosci sondowania
respondentdéw, aby uzyskac¢ dodatkowe informacje lub wyjasnic
odpowiedz.

Badacze nie mogg kontrolowac, kto wypetnia ankiete.
Odsetek odpowiedzi jest niski.



Zalety
* Przecietne koszty.

«  Wywiad telefoniczny pozwala na dotarcie w krotkim czasie do duze;
liczby respondentow. Osoby prowadzgce wywiad mogg
wykorzystywac komputer do bezposredniego kodowania danych,
ktore pozniej ztozg sie na baze danych.

« Wywiad telefoniczny umozliwia dotarcie do oséb, ktore niechetnie
udzielajg odpowiedzi w badaniach pocztowych.

Wady

« Mozliwos¢ odmowy odpowiedzi na drazliwe pytania. Respondenci
mogg nie zechcie€ rozmawiac przez telefon na niektore tematy.

* Mniej informacji. Osoby prowadzgce wywiad nie mogq zebrac
dodatkowych informacji o cechach respondenta czy jego otoczeniu.



Wysytka Czas Sredni Skumulowany
odsetek odsetek
odpowiedzi odpowiedzi

[%] [%]

Pierwsza wysytka Tydzien 1 23,8 23,8

Przypomnienie za pomocg kartki Tydzien 2 18,2 42,0

pocztowe]

Pierwsza powtorna wysytka Tydzien 3 17 59,0

kwestionariusza

Druga powtorna wysytka Tydzien 7 13,4 72,4

kwestionariusza




@ Czynniki zwigzane z forma badania
Wypetniam sam, czy ktoS mi pomaga
Wygoda, brak wygody

Nastroj pomieszczenia

Jestem sam czy wypetniam w grupie



@ Czynniki osobiste

- Poprzednie doswiadczenie

- Nastro;

- Poziom intelektualny

- Motywacja

- Potrzeba akceptacji, lek przed ujawnieniem

@ Wptyw regut wywierania wptywu
- Reguta wzajemnosci

- Reguta konsekwencji

- Reguta sympatii



1 Zachowanie tej samej formy i warunkow badania dla
wszystkich

m Zachowanie zdrowego dystansu wobec beneficjenta

a1 Zapewnienie optymalnych, komfortowych warunkow
przeprowadzenia ankiety



ustalenie celu badania

wybor grupy docelowej

wybor obszarow badania
zaprojektowanie pytan
przeprowadzenie pilotazu na wybranej
grupie

przeprowadzenie badania

analiza wynikow i wnioskowanie




o Etap rekrutacii

2 Etap diagnozy potrzeb szkoleniowych
wyselekcjonowanej grupy

2 Etap realizacji projektu: w celu
modyfikacji projektu

2 Etap zakonczenia projektu: ocena

efektow bezposrednich i

dtugofalowych



REKRUTACJA UCZESTNIKOW: kwestionariusz osobowy

BADANIE POTRZEB Z PERSPEKTYWY UCZESTNIKOW:
ankiety, wywiady strukturyzowane, spotkania moderowane,
analiza stanowisk pracy, Assessment Centre

POTRZEBY PROCEDURALNE: preferowane miejsce, czas, dtugosc¢
szkolenia

POTRZEBY PSYCHOLOGICZNE: motywacja

POTRZEBY RZECZOWE: poziom wiedzy i umiejetnosci fachowych,
mtl((arrl)er_sonalnych, preferowane tematy szkolenia, zakres tematyczny
szkolenia

BADANIE POTRZEB Z PERSPEKTYWY SRODOWISKA
PROJEKTU: ankiety, wywiady strukturyzowane, spotkania

moderowane, analiza dokumentow — np.. POTRZEBY
SZKOLENIOWE Z PERSPEKTYWY PRACODAWCOW



 Ocena systemu wdrazania i zarzagdzania projektem

(ankiety wsrod partneréw, dla trenerow, beneficjentow, wywiady,
analiza danych)

Dziatania promocyjne
Zaangazowanie poszczegolnych partnerow
Jakosc¢ wspotpracy w projekcie

YV V VYV V

Efektywnos¢ dziatan na poszczegolnych etapach projektu

Ocena poziomu satysfakcji uczestnikow z realizowanego
projektu (ankiety po szkoleniach)



* Ocena poziomu realizacji zaktadanych celéw szczegoétowych
projektu (ilosciowych i jakosciowych)
» Zaktadana ilos¢ przeszkolonych beneficjentow (analiza danych)

» Poziom zdobytej przez uczestnikow wiedzy i umiejetnosci (ankieta,
wywiad, testy wiedzy, testy kompetencyjne)

 Ocena uzytecznosci: poziom wykorzystania wiedzy i
umiejetnosci w praktyce (ankiety, wywiady, obserwacja)

* Ocena trwatosci rezultatow w perspektywie czasowej:

(ankiety, wywiady z beneficjentami, pracodawcami, analiza
dokumentow)

« Ocena efektywnosci: relacji poniesionych kosztéow w stosunku
do osiagnietych korzysci (poprzez poréwnanie podobnych
projektow)



Co zrobi¢, aby uczestnicy chcieli pozosta¢ w projekcie?

Sprawdzenie, jakie warunki muszg bycC spetnione, aby
zwiekszyc¢ prawdopodobienstwo, ze uczestnik zostanie na
Kursie.



Jak dobrac beneficjentow, aby zwiekszy¢
prawdopodobienstwo ich uczestnictwa w kursie?
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Sprawdzenie, czy potencjalny kandydat spetnia r6znego
rodzaju kryteria uczestnictwa w kursie.



PRZYGOTOWANIE ANKIETY




a Tytut
1 Cel badania
1 Zapewnienie o poufnosci materiatu

21 Apel o powazne potraktowanie pytan i udzielanie
szczerych odpowiedzi

2 Ewentualne okreslenie formy zwrotu narzedzia
2 Podziekowanie za udziat w badaniu

2 Instrukcja dotyczaca wypetnienia kwestionariusza



LAnkieta potrzeb szkoleniowych w projekcie X”

Szanowny Panie

Prosimy o wypetnienie ponizszef ankiety, ktorej celem jest doktadne
okreSlenie Pana oczekiwan w zakresie realizowanych przez nas
Szkolen.

Zapewniamy poufnoS$c¢ w zakresie uzyskanych od Pana informacji i tym
samym prosimy o szczere odpowiedzi na pytania. Zebrane informacje
postuzg wytgcznie do stworzenia dopasowanych programow
Szkoleniowych dla uczestnikow.

Bardzo dziekujemy za wypetnienie ankiety.



Bardzo prosimy o wypetnienie ponizszej ankiety.

Celem jej jest poznanie Panstwa pogladow na temat wtasnego miejsca
pracy oraz wiedzy na temat firmy.

Wyniki ankiet postuzg jej autorom do sporzgdzenia analizy i
przygotowania danych do warsztatu planistycznego.

Celem warsztatu bedzie wypracowanie gtownych kierunkow dziatan
zwigzanych z wprowadzaniem projektu Zarzgdzania przez Cele.

W tej ankiecie nie ma odpowiedzi dobrych lub ztych. Odzwierciedlajg
one tylko Panstwa poglady, dotyczgce opisywanych zagadnien.

Aby zapewnic szczeroSc odpowiedzi zapewniamy catkowitg dyskrecje.



Drogi uczestniku szkolenia!

Chcielibysmy zaprosi¢ Cie do udzielenia odpowiedzi na ponizsze
pytania. Pozwoli to nam dostosowac program ,,Szkoty menadzerow”
do indywidualnych potrzeb uczestnikow oraz umozliwi spotkanie
oczekiwan dotyczacych zajec z realnymi mozliwosciami jego
przeprowadzenia.

Ankieta sktada sie z dwoch czesci. Pierwsza czesc sktada sie z pytan
dotyczacych kompetencji menedzerskich, a druga zawiera pytania
na temat Twoich warunkow pracy (atmosfera, sytuacja zaktadu itp.).



JAK BUDOWAC PYTANIA DO ANKIETY?




Nie ma tak absurdalnego pytania,
na ktore nie uzyskalibysmy odpowiedzi
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Ktéra z ponizszych odpowiedzi najlepiej wyraza Twojgq
opinie na temat ustawy o Niemetalicznych Metalach?

* Bytby to stuszne posuniecie ze strony rzadu
amerykanskiego (15%)

« Jest to przedsiewziecie stuszne, ale powinno byc¢
pozostawione do decyzji poszczegolnych stanow (40%)

« Jest to przedsiewziecie wtasciwe, gdy chodzi o inne
kraje, ale niekoniecznie USA (12%)

« Jest zdecydowanie nieuzyteczne (3 %)

Brak odpowiedzi na pytanie (30%)



kilka ciekawych zjawisk, ktore
mogQq zawazyC na wyniku
ankiety...




Odpowiedz na pytanie:

Czy powinny istniec ulgi podatkowe dla
niektorych, wybranych dziedzin gospodarki?

Czy powinny istniec¢ ulgi podatkowe dla:
* rolnictwa

* gornictwa

* Stuzby zdrowia,

* oSwiaty



NIEZGODNOSC OPINIl OGOLNYCH ZE
SZCZEGOLOWYCH

Tylko w 45-70% istnieje
zgodnosc¢ pomiedzy
odpowiedzig na pytanie
ogolne | szczegotowe.
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1. Czy uwazasz, ze kazdy jest kowalem swojego losu i jest
osobiscie odpowiedzialny za swoje zycie?

1. Czy uwazasz, ze obowiazkiem spofeczenstwa jest pomagac
stabszym?

2. Czy uwazasz, ze rzad powinien zwiekszy¢ nakfady na wydatki
socjalne?

- Nie jest mozliwe catkowite wyeliminowanie kontekstu

- Mozna kontrolowac kontekst poprzez zachowanie tej samej
kolejnosci pytan w kolejnych badaniach



WPLYW POPRZEDZAJACEGO PYTANIA
NA ZAINTERESOWANIE KUPNEM
PRODUKTU

18-
16
14+
12

oON Db~ O

brak py tania py tanie py tanie py tanie
poprzedzajacego poprzedzajgce 0 poprzedzajgce o poprzedzajace o
zalety produktu wady produktu zalety i wady
produktu



* Bilad tendencji centralnej:

Ludzie majg tendencje do oceniania na srodku skali -
Lekarstwo: tworzenie skal nieparzystych

« Efekt pierwszenstwa i Swiezosci:
Ludzie oceniajg szkolenia na podstawie tego co byto
na poczatku i na koncu —

Lekarstwo: przeprowadzanie ankiet pomiedzy
szkoleniami w cyklu, zachowanie te] samej kolejnosci
szkolen w kolejnych cyklach



Czy przetozeni zwracajag sie do wszystkich
pracownikow, nie ponizajac ich godnosci?

Nie wiadomo, czy autorowi pytania chodzi o to, czy
przetozeni zwracajg sie do wszystkich, do ktorych
powinni (kryterium ilosciowe), czy chodzi o godnos¢ w
komunikacji pomiedzy przetozonym i podwtadnym
(kryterium jakosciowe).

Czy osoba biorgca udziat w badaniu moze posiadac
informacje na temat komunikacji przetozonych z innymi
osobami w pracy? Czy jest po prostu w stanie rzetelnie
odpowiedzie¢ na to pytanie?



Pytania sugerujace:

 Wiekszosc¢ Polakow opowiada sie za przystapieniem Polski do
UE, czy Pan/Pani jest rowniez za?

« Czy jest Pan/Pani przeciwko nadaniu wiekszych uprawnien
prezydentowi RP?

 Czy przestatl Pan juz bi¢ swoja zone?

 Dlaczego nie powinno sie rezygnowac ze szkolenia w pofowie
kursu?

W pytaniach sugerujgcych wystepujg czesto zwroty o zabarwieniu
emocjonalnym (np.: biedny, luksusowy, gtod, kryzys), ktore mogq
narzucic respondentowi odpowiedz.



RODZAJE PYTAN W ANKIETACH




Czy uwazasz, ze szkolenia mogg pomoc
Ci w znalezieniu pracy?

Czy uwazasz, ze szkolenie bedzie miato
znaczgcy wptyw na znalezienie przez
Ciebie pracy?

Czy szkolenie zwiekszy Twoje szanse
na znalezienie pracy?



Podziatl pytan ze wzgledu na ich cel:

* Pytania o opinie
,C0o Pan sgdzi o przydatnosci szkolen...?”

« Pytania o fakty
,W jakich szkoleniach brat Pan udziat...?”

« Pytania o wiedze
,Jakie zna Pan najskuteczniejsze metody poszukiwania
pracy...?”



Podziat pytan ze wzgledu na ich cel:

 Pytania o zrodta informacji
,okgd dowiedziat sie Pan o naszym projekcie...”

* Pytania o motywy
,C0 zdecydowato o Pana uczestnictwie w szkoleniu...”

* Pytania o sugestie
,Jakie sq Pana oczekiwania dotyczgce szkolenia...”



Pytania otwarte

Uzyskujemy swobodniejsze, spontaniczne odpowiedzi
Rzadko sg to pytania sugerujace

Nadajg sie do diagnozy jakosciowej

Czesto jednak pozostajg bez odpowiedzi

Uzyskujemy czesto pytania nie na temat

Przedtuzajg czas wypetniania ankiety

Szybciej meczg respondenta



Jakie sytuacje zwiazane z prowadzeniem prezentacji sprawiaja
Ci trudnos¢:

Opis sytuacii: Jak chcialbys sobie radzi¢ w
obliczu tej sytuacji:




Jakie elementy szkolenia byly dla Ciebie szczegdlnie ciekawe i
uzyteczne?

Jakie elementy z tego szkolenia chciatbys rozwija¢ w trakcie
kolejnych szkolen?

Co w formie, metodach i przebiegu szkolenia szczegélnie Ci
odpowiadato?



Pytania zamkniete

Sg szybkie w wypetnianiu

t atwo je analizowac pod katem danych ilosciowych
Zawezajg wypowiedz respondenta

Czesto nie wyczerpujg mozliwosci odpowiedzi
Czesto odpowiadamy na nie bez zastanowienia
Czesto sg sugerujgce



Pytania zamkniete

Z alternatywg (tak, nie, nie wiem)

Z kafeterig: wybor sposrod wielu odpowiedzi

Z mozliwoscig wyboru: tylko jednej odpowiedzi,
przynajmniej jednej odpowiedzi, ograniczonej liczby
odpowiedzi, wielu odpowiedzi

Z rangowaniem
Z poréwnaniem parami — wybor jednej opcji



« SKALE SZACUNKOWE

catkowicie sie zgadzam

zgadzam sie

ani sie zgadzam, ani nie zgadzam
nie zgadzam sie

catkowicie sie nie zgadzam

 DYFERENCJAL SEMANTYCZNY

LY DOBRY

 RANGOWANIE np.. 0d1do5

« SKALE LICZBOWE, PROCENTOWE



- JESTEM BEZ SZANS | NIE MAM

. 10 %-20% NADZIEI NA PRZYSZLOSC
. 21 -30% - JESTEM BEZ SZANS ,A LE CIAGLE
MAM NADZIEJE
« 31-50% ,
- MAM SZANSE JESLI PODNIOSE
* 51-70% SWOJE KWALIFIKACJE
* 71-80% « MAM SZANSE JESLI ZMIENI SIE RYNEK
. 81-100% PRACY
« MAM DUZE SZANSE ZNALEZIENIE
PRACY
Obecnie jestem bez Obecnie mam
szans na znalezienie duze szanse na

pracy znalezienie pracy



Moje doswiadczenie w obstudze klienta:

Nie mam zadnego doswiadczenia w kontakcie z klientem
Kontaktuje sie z klientem od kilku miesiecy

Odpowiadam za obstuge klienta od okoto roku

Mam kilkuletnie doswiadczenie w obstudze klienta



W trakcie prowadzonych prezentacji wykorzystuje:
 flip-chart (przenosnag tablice z papierem)

 tablice (z kredg lub pisakami scieralnymi)

 rzutnik folii

» projektor multimedialny

* laptop

* projektor slajdow

« kamere video

 filmy video



Podkresl dziatania, ktore zostaty podjete w wyniku
realizowanego prOJektu szkoleniowego (mozesz
zaznaczyc¢ wiecej niz jedna odpowiedz):

* M¢j bezposredni przetozony zorganizowat spotkanie na temat celow
szkolenia zanim na nie pojechatem/tam

* Po szkoleniu sam przygotowatem Plan Rozwoju Sprzedazy, a
nastepnie skonsultowatem go z moim bezposrednim przetozonym

« Plan Rozwoju Sprzedazy przygotowatem wspolnie z moim
bezposrednim przetozonym

* Plan Rozwoju Sprzedazy przygotowatem sam dla siebie i sam
rowniez monitoruje jego realizacje



Prosze¢ wybrac¢ najwazniejsze Panstwa zdaniem kompetencje, ktére powinny
by¢ rozwijane podczas szkolenia z zakresu EFEKTYWNEGO
PRZYWODZTWA i zaznaczy¢ je X:

KOMPETENCIE

Umiejetnos¢ nawiazywania kontaktu z pracownikami i
wspolpracownikami

Umiejetnos¢ jasnego i precyzyjnego formutowania i
przekazywania opinii, polecen podwiadnym

Umiejetnos¢ aktywnego stuchania intencji, opinii, potrzeb
rozmowcow

Umiejetnos¢ swiadomego wykorzystywania mowy ciata w
trakcie rozmow indywidualnych, spotkan i wystapien

Umiejetnos¢ autoanalizy wiasnej roli jako szefa

Umiejetnos¢ budowania wiasnego autorytetu wsrdd
pracownikow




2. Prosimy, aby Pan/Pani ocenil/a jakie efekty szkolen dostrzega Pan/i w pracy
Opiekunéw Klienta oraz w reakcji Klientéw.

Efekty szkolenia: Calkowicie | Czesciowo Nie Nie mam
si¢ si¢ zgadzam | zgadzam zdania
zgadzam si¢

Pracownicy wracili ze szkolenia z duzym
entuzjazmem

Pracownicy w wigckszym stopniu niz przedtem
zwracaja uwage na indywidualne podejscie do
kazdego z klientéw

Pracownicy czgsciej proponuja klientowi dodatkowe,
nowe produkty

Zaobserwowatem, ze Opiekunowie bardziej niz
przedtem czuja si¢ odpowiedzialni za sprzedaz

Szkolenie ogdlnie podniosto motywacje i
zaangazowanie pracownikéw w codzienne zadania

Pojawia si¢ wigcej pozytywnych opinii ze strony
klientéw na temat jakosci obstugi

Mimo krotkiego czasu u niektérych oséb
zaobserwowatlem juz wymierne efekty wzrostu
sprzedazy




Ponizej w tabeli znajdziesz rézne zagadnienia dotyczace prezentacji, prosimy
abys zaznaczyl(a) jaka wiedz¢ i umiejetnosci posiadasz w kazdym z nich. Do
tego celu wykorzystaj ponizsze odpowiedzi:

3 — w tym obszarze radze sobie bardzo dobrze, posiadam duza wiedze i umiejetnosci

2 — w tym obszarze posiadam pewna wiedze i umiejetnosci, chciatbym jednak rozwija¢ je
dalej

1 —w tym obszarze mam jeszcze duzo do zrobienia, mam mato doswiadczenia, posiadam
mata wiedze i umiejetnosci

Przygotowywanie planu i struktury wystapienia

Rozpoczynanie prezentacji i robienie pierwszego
wrazenia

Nawiazywanie kontaktu z odbiorcami prezentacii

Postugiwanie sie roznymi technikami
uatrakcyjniania prezentacji

Prezentowanie tresci w formie jasnej i
zrozumiatej dla odbiorcy




1. Okresl, jak czesto wspolpracujesz z poszczegolnymi dzialami (wlasciwa odpowiedz

zaznacz ,,x” w tabeli), oraz jaka jest Twoja ocena wspolpracy z nimi w skali od 1 do 5.

5 — zdecydowanie pozytywna
4 — raczej pozytywna

3 —neutralna

2 —raczej negatywna

1 — zdecydowanie negatywna

Ocena czestotliwosci

kontaktow

Weale

Sporadyc
znie

Na
biezqco

Ocena

wspolp

racy od
1do5

Dziat Handlowy

Dzial Marketingu

Dzial Serwisu

Dziat Informatyki

Dziat Finansowy — Ksiggowos$¢

Dzial Finansowy - Controlling

Dziat Administracyjny

Biuro Zarzadu




Jaka byfa Pani sytuacja zawodowa w momencie przystgpienia do
projektu?

Jak dtugo pozostawata Pani bez pracy przed przystgpieniem do
projektu?

Jaka jest Pani obecna sytuacja zawodowa?

W jakim stopniu udziat w projekcie miat wptyw na znalezienie przez
Panig pracy?

Czy obecnie poszukuje Pani pracy?

Czy w trakcie projektu zdobyta Pani nowe umiejetnosci zawodowe?
Czy w pracy na obecnym stanowisku wykorzystuje Pani zdobytg
wiedzg i umiejetnosci?

Na ile odbyte szkolenie miato wptyw na zmiane stanowiska pracy?

Prosze wymienic trzy korzysci, ktore uzyskata Pani w wyniku
odbycia szkolen?

Czy poleciataby Pani ten projekt innym osobom?



Zacznij od pytan wprowadzajgcych w temat ankiety

Kwestionariusz nie moze by¢ meczacy, trudnosc pytan
powinna by¢ zréznicowana

Kwestionariusz powinien tworzy¢ jedng logiczng catosc,
pytania powinny wynikac jedno z drugiego

Przechodz od ogotu do szczegdtu w sytuacii pytan o fakty,
gdy pytasz o opinie, zacznij od pytan szczegotowych | na
koncu zadaj pytanie o ogolng ocene (np. szkolenia)



- Statystyczna: analiza ilosciowa i jakoSciowa —
podliczanie wynikow, przygotowanie wykresow

* Praktyczna: wycigganie wnioskow w kierunku
koniecznych dziatan korygujgcych w przysztych
projektach



Rozpoznawanie potrzeb klienta - 88
Nawigzywanie kontaktu z klientem - 56
Prezentacja oferty jezykiem korzysci - 39

Stosowanie technik komunikacyjnych: zadawanie pytan
otwartych klientom, stosowanie parafrazy - 37

Umiejetnosc¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach —
panowanie nad emocjami, radzenie sobie ze stresem - 30

» Rozpoznawanie typu klienta - 24

» Wieksza pewnosc siebie - 18

» Korzystanie z elementow mowy ciata - 18
» Zwiekszenie aktywnosci w sprzedazy - 16

YV V. V V

A\



(% wskazan, mozliwos¢ wskazania 2 czynnikow)

o 17
2, 10%

73
42%

44%

O Moje w ew netrzne przekonanie o przydatnosci szkolenia
O Inspiracja i w skazow ki ze strony trenerdw

@ Opinie i motyw acja ze strony kolegow i kolezanek z pracy
0O Motyw acja ze strony przetozonego




(% wskazan, mozliwos¢ wskazania 2 czynnikow)

20% 12%

70
43%

5% o 32
20%

O Wiecej czasu na kontakt z klientem
O Wiecej mozliw osci kontaktu z klientem

@ Wieksze w sparcie ze strony kolegéw i kolezanek
O Wieksze wfasne zaangazow anie w stosow anie zdobytych umiejetnosci
@ Motyw acja ze strony przetozonego




1.Zwracam wiekszg uwage na

elementy mowy ciata takie jak
usmiech, kontakt wzrokowy, postawa

ciata, sposdb mowienia itd.

2tatwiej mi nawigzac kontakt z
klientem

3.Mam wieksza tatwos¢ w
rozpoznawaniu typu klienta i jego

potrzeb

4. W trakcie rozmowy z klientem

staram sie zadawac wiecej pytan oraz
stosuje parafraze w celu

rozpoznawania potrzeb klienta

5.Prezentujac oferte zwracam wiekszg

uwage na przedstawianie klientom
korzysci zamiast cech oferowanego

mu produktu

| 47 33 1
| 20 53 13 2
7 23 42 20 3
| 38 43 1
| 56 25 2
100% 80% 60% 40% 20% 0%

Zdecydowanie sie nie

zgadzam

D1o2@o30405

Zdecydowanie
zgadzam sie




| Zyczymy
sukcesow
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