Mozliwos$¢ dofinansowania

Budowanie relacji w procesie sprzedazy 6 691,20 PLN bruto
oraz sztuka skutecznej komunikacji 5440,00 PLN netto
AS K marketingowej. 202,76 PLN brutto/h

Numer ustugi 2024/10/22/161221/2373627 164,85 PLN netto/h

Szkolenia | Rozwdj | Dotacje

ASK Szkolenia © Poznari/ stacjonarna
Rozwdj Dotacje ® Ustuga szkoleniowa
Agnieszka Skupio ® 33h

%% % K K 5 30.11.2024 do 18.01.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Marketing

wsparcie dla os6b indywidualnych

Sposéb dofinansowania . L S
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Pracownicy kluczowi zaangazowani w dziatalnos¢ firmy, bedacy na

Grupa docelowa ustugi réznych stanowiskach w celu catosciowego reprezentowania dziatéw
firmy.

Minimalna liczba uczestnikow 8

Maksymalna liczba uczestnikow 14

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 33

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje do prowadzenia skutecznego marketingu, sprzedazy oraz profesjonalnej obstugi klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Przygotowuje wiedze na temat produkt
rzygotowuje wiedze na temat produktu Test teoretyczny

sprzedawanego
ustala cel rozmowy Test teoretyczny
prezentuje oferte produktu Test teoretyczny

odbija argumenty w trakcie rozmowy z

Test teoretyczn
klientem yezny

Skutecznie sprzedaje

rozpoznaje sygnaty od klienta

L. . Test teoretyczny
$wiadczace o checi zakupy

przechodzi do zamkniecia sprzedazy Test teoretyczny

samodzielnie przygotowuje sie do
rozmowy telefonicznej z klientem oraz Test teoretyczny
prowadzi sprzedaz telefoniczna

buduje i podtrzymuje trwate relacje zrozumienia motywéw dziatania

Test teoretyczn
z klientem klientow yezny

zna narzedzia marketingowe X .
potrafi dopasowac¢ narzedzie

Test teoretyczn
marketingowe do grupy docelowej yezny

nastawione na ksztattowanie relacji z
klientem

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Tak

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Tak



Program

1) Wstep. Przedstawienie planu szkolenia.

2) Zarzadzanie relacjami z klientami: korzysci, etapy, metody i zasady budowania relacji.

3) Pozyskiwanie klientéw: przepisy, kanaty i narzedzia

4) Pozyskiwanie i gromadzenie informacji o klientach: kwestie prawne w pozyskiwaniu i przetwarzaniu danych klientow.
5) Strategia generalna przedsiebiorstwa: oferta, cele, zadania i kierunki dziatania przedsiebiorstwa.

6) Okreslenie profilu idealnego klienta.

7) Diagnoza potrzeb i oczekiwan klientow.

8) Wspdtpraca z kluczowymi klientami.

9) Budowanie lojalnosci i dtugotrwatych relacji z klientami.

10) Praca z trudnym klientem: identyfikacja, komunikacja, asertywnos¢, argumentacja.

11) Narzedzia marketingowe nastawione na ksztattowanie relacji z klientem.

12) Narzedzia ICT i oprogramowanie wspierajgce zarzadzanie relacjami z klientami - narzedzia i oprogramowanie dostepne na rynku.
13) CRM - definicja, korzysci i przyktady. Wybér i wdrozenie odpowiedniego systemu CRM.

14) Test umiejetnosci: Przygotowanie projektu badan marketingowych diagnozujgcych potrzeby i oczekiwania klientow.
15) Symulacja rozmowy z niezadowolonym klientem - odpowiedz na reklamacje.

16) Rola marketingowej obstugi klienta w dzisiejszym $wiecie.

17) Profesjonalizm w obstudze klienta budowaniem przewagi wobec konkurencji.

18) Kazdy z nas jest klientem.

19) Oczekiwania klientdw.

20) Proces marketingowy obstugi klienta.

21) Badanie potrzeb klientow.

22) Przedstawianie oferty, propozycji spetnienia potrzeby. Model cecha - korzysé.

23) Rozwiewanie obiekg;ji klienta.

24)Komunikacja z klientami - méwienie jezykiem korzysci.

25) Typy klientéw a sposéb komunikacji z nimi.

26) Praca z klientem wymagajacym.

Metodyka szkolenia: Szkolenie w gtéwnej mierze oparte jest na mini wyktadach, prezentaciji technik, ¢wiczeniach indywidualnych oraz
grupowych, dyskusji grupowe;j.

Godzina szkoleniowa to 60 minut. W czasie 1 dnia szkoleniowego sg przewidziane przerwy: 1 x 30min, 2 x 10 min, 2 x 5 min.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 25



Przedmiot / temat
zajec

Wstep.

Przedstawienie
planu szkolenia.

Diagnoza

potrzeb i
oczekiwan
klientéw.

Zarzadzanie
relacjami z
klientami:
korzysci, etapy,
metody i zasady
budowania
relacji.

Pozyskiwanie
klientow:
przepisy, kanaty i
narzedzia

Pozyskiwanie i
gromadzenie
informaciji o
klientach:
kwestie prawne
w pozyskiwaniu i
przetwarzaniu
danych klientéw.

Strategia

generalna
przedsiebiorstwa
: oferta, cele,
zadania i kierunki
dziatania
przedsigbiorstwa

7225
%sjonalizm w
obstudze klienta
budowaniem
przewagi wobec
konkurencji.

Wspétpraca z
kluczowymi
klientami.

Data realizacji

Prowadzacy L,
zajeé

Malgorzata

L. 30-11-2024
Pankiewicz Buko
Malgorzata 30-11-2024
Pankiewicz Buko
Malgorzata 30-11-2024
Pankiewicz Buko
Malgorzata

L. 30-11-2024
Pankiewicz Buko
Malgorzata

L. 30-11-2024
Pankiewicz Buko
Malgorzata

L. 30-11-2024
Pankiewicz Buko
Malgorzata 30-11-2024
Pankiewicz Buko
Agnieszka

. 08-01-2025

Chocaj

Godzina
rozpoczecia

08:00

08:30

09:00

10:00

11:00

13:00

15:00

08:00

Godzina
zakonczenia

08:30

09:00

10:00

11:00

13:00

15:00

16:00

10:00

Liczba godzin

00:30

00:30

01:00

01:00

02:00

02:00

01:00

02:00



Przedmiot / temat

. Prowadzacy
zajec

Budowanie

lojalnosci i
dtugotrwatych
relacji z
klientami.

Agnieszka
Chocaj

Pracaz

trudnym
klientem:
identyfikacja,
komunikacja,

Agnieszka
Chocaj

asertywnos¢,
argumentacja

Narzedzia

marketingowe
nastawione na
ksztattowanie
relacji z klientem

Agnieszka
Chocaj

[PZ%E) Narzedzia
ICTi
oprogramowanie
wspierajace
zarzadzanie
relacjami z
klientami -
narzedziai
oprogramowanie
dostepne na
rynku.

Agnieszka
Chocaj

2 CRV-

definicja,
korzysci i
przyktady. Wybér
i wdrozenie
odpowiedniego
systemu CRM.

Agnieszka
Chocaj

Test
umiejetnosci:
Przygotowanie
projektu badan
marketingowych
diagnozujacych
potrzeby i
oczekiwania

Agnieszka
Chocaj

klientow.

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
08-01-2025 10:00
08-01-2025 12:00
08-01-2025 14:00
11-01-2025 08:00
11-01-2025 10:00
11-01-2025 11:00

Godzina
zakonczenia

12:00

14:00

16:00

10:00

11:00

12:00

Liczba godzin

02:00

02:00

02:00

02:00

01:00

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Symulacja

rozmowy z
niezadowolonym
klientem -
odpowiedz na
reklamacje.

IE%5) Rola
marketingowej
obstugi klienta w
dzisiejszym
$wiecie.

Okreslenie profilu
idealnego
klienta.

Kazdy z

nas jest klientem.

Oczekiwania
klientow.

Proces

marketingowy
obstugi klienta.

Badanie

potrzeb klientéw.

Przedstawianie
oferty, propozyciji
spetnienia
potrzeby. Model
cecha - korzysé

Rozwiewanie
obiekcji klienta

IRPI Typy
klientéw a
spos6b
komunikaciji z
nimi. Praca z
klientem
wymagajacym

Walidacja

Prowadzacy

Agnieszka
Chocaj

Agnieszka
Chocaj

Agnieszka
Chocaj

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Data realizacji
zajeé

11-01-2025

11-01-2025

11-01-2025

18-01-2025

18-01-2025

18-01-2025

18-01-2025

18-01-2025

18-01-2025

18-01-2025

18-01-2025

Godzina
rozpoczecia

12:00

13:00

15:00

08:00

09:00

10:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

Godzina
zakonczenia

13:00

15:00

16:00

09:00

10:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

17:00

Liczba godzin

01:00

02:00

01:00

01:00

01:00

02:00

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 691,20 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5440,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 202,76 PLN
Koszt osobogodziny netto 164,85 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 2

O
—

122

Agnieszka Chocaj

Certyfikowany Moderator Design Thinking. Strateg — praktyk majgcy na swoim koncie efektywne
procesy zarzadzania zmiang, rebrandingi oraz strategie komunikacji w obszarach B2B & B2C.
Zajmowata sie diagnozg i opisem proceséw zachodzgcych w przedsiebiorstwach poddawanych
diagnozie w branzach home i building. Jest autorem lub wspétautorem kilkudziesieciu analiz i
diagnoz przedsiebiorstw. W ciggu ostatnich 5 lat przeprowadzita kilkadziesigt szkolen i projektéw
rozwojowych z zakresu komunikaciji, sprzedazy, marketingu, strategii marketingowych i
strategicznego zarzadzania przedsiebiorstwem. Przeszkolita ponad 90 przedsigbiorcéw i ich
pracownikéw. W ciggu ostatnich 5 lat prowadzitam szkolenia z tematu: strategiczne zarzadzanie
przedsiebiorstwem i wiele innych.

222

Malgorzata Pankiewicz Buko

Psycholog Pracy i Organizacji, Doradca Zawodowy, Trener Umiejetnosci Interpersonalnych i Szkolen
Specjalistycznych. Posiada wieloletnie doswiadczenie w prowadzeniu szkolen z zakresu
umiejetnosci miekkich, rozwoju kompetencji osobistych oraz doradztwa zawodowego. W swoich
szkoleniach zawsze stara sie tgczy¢ wiedze teoretyczng z éwiczeniami praktycznymi i zadaniami
integrujgcymi grupe, wspomagajacymi proces wspotpracy wsrdd pracownikéw. W ciggu ostatnich 5
lat prowadzita szkolenia z zakresu komunikacji z klientem, sprzedazy i marketingu.

Wyksztatcenie:

*Szkota Treneréw Biznesu Akademii SET w Warszawie- Trener Biznesu Akademii Set
*Psychologia- studia stacjonarne,

Uniwersytet Adama Mickiewicza w Poznaniu, specjalno$é: Psychologia Pracy i Organizacji



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

¢wiczenia w formie papierowej, skrypt szkoleniowy

Adres

ul. Piekary 5
61-823 Poznan

woj. wielkopolskie

Pierwszy dzien szkoleniowy odbedzie sie w sali szkoleniowej w hotelu Desilva,
Piekary 5, 61-823 Poznan

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

o Agnieszka Skupio

ﬁ E-mail agnieszka.skupio@ask-szkolenia.pl

Telefon (+48) 533 856 555



