Mozliwos$¢ dofinansowania

ANALIZA POTRZEB KLIENTOW | 3 075,00 PLN brutto
WPROWADZANIE NOWYCH USLUG - 2500,00 PLN  netto
- SwartCare  Ustuga szkoleniowa. 192,19 PLN  brutto/h

Numer ustugi 2024/11/12/13718/2407478 156,25 PLN netto/h

SMART CARE

SPOtLKA Z

OGRANICZONA © Lublin / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS & Ustuga szkoleniowa

CIA ® 16h

% % K K £ 30.11.2024 do 01.12.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

, . wsparcie dla oséb indywidualnych
Sposoéb dofinansowania . L. o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

) Wiasciciele firm, kadra zarzadzajaca, kierownictwo wysokiego szczebla,
Grupa docelowa ustugi . ) .
menadzerowie, pracownicy, osoby prywatne.

Minimalna liczba uczestnikow 6
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakornczenia rekrutacji 29-11-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przekazanie uczestnikom praktycznej wiedzy oraz umiejetnosci, ktére
umozliwig skuteczne badanie i analizowanie potrzeb klientéw, a takze tworzenie i wdrazanie
innowacyjnych ustug dostosowanych do ich oczekiwan. Szkolenie pomoze uczestnikom



zrozumieé, jak dzieki odpowiedniemu podejsciu do analizy klientéw mozna zwiekszy¢ ich

satysfakcje oraz lojalnos$é, a takze poprawi¢ wyniki firmy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

WIEDZA: Uczestnik definiuje metody
analizy potrzeb klientéw i potrafi
wskaza¢ techniki stosowane do
identyfikacji tych potrzeb.

WIEDZA: Uczestnik charakteryzuje
wptyw wynikéw analizy potrzeb
klientéw na proces projektowania i
wdrazania nowych ustug.

UMIEJETNOSCI: Uczestnik
przeprowadza analize danych klientéw,
w tym segmentacje i tworzenie profili
klientow.

UMIEJETNOSCI: Uczestnik projektuje
nowe ustugi zgodnie z wynikami analizy
potrzeb klientéw, wykorzystujac
techniki kreatywnego myslenia.

KOMPETENCJE SPOLECZNE: Uczestnik
prowadzi rozmowy z klientami, aby
zidentyfikowac¢ ich potrzeby i
oczekiwania, okazujac empatie i
otwartos¢.

KOMPETENCJE SPOLECZNE: Uczestnik
pracuje zespotowo przy wdrazaniu
nowych ustug i wspiera¢ innych w
rozwigzywaniu problemow.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik potrafi wymienic i opisa¢
metody badania potrzeb klientéw (np.
ankiety, wywiady, analiza danych
zakupowych).

Uczestnik umie wyjasni¢ powigzania
miedzy wynikami analizy potrzeb a
etapami projektowania ustug.

Uczestnik wykonuje segmentacje
klientéw i tworzy profile klientéw na
podstawie dostarczonych danych, z
uwzglednieniem kluczowych cech i
preferencji.

Uczestnik tworzy koncepcje nowe;j
ustugi opartej na realnych potrzebach
klientéw, korzystajac z metod takich jak
burza mézgow i ,customer journey
mapping”.

Uczestnik wykazuje umiejetnosé
prowadzenia rozmowy w sposéb
umozliwiajgcy wycigganie wnioskéw
dotyczacych potrzeb klienta, stosujac
aktywne stuchanie.

Uczestnik aktywnie wspétpracuje z
zespotem, dzieli si¢ pomystami i
podejmuje inicjatywy w procesie
wdrazania nowej ustugi, wykazujgc
umiejetnos¢ pracy w grupie.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Prezentacja

Analiza dowodéw i deklaraciji

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Wywiad ustrukturyzowany

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

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

Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie. Opis ten obejmuje zaréwno
wiedze, umiejetnosci, jak i kompetencje spoteczne, ktére uczestnik ustugi powinien naby¢.



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

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.

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

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji. W szczegdlnosci, rozdzielnosc ta jest zapewniona przez wyznaczenie innej osoby do przeprowadzenia
walidacji niz tej odpowiedzialnej za proces ksztatcenia.

Program

Dzien 1: Badanie potrzeb klientow i analiza danych

* Cel dnia: Przekazanie uczestnikom wiedzy na temat metod identyfikacji oraz analizy
potrzeb klientéw. Uczestnicy poznaja narzedzia i techniki umozliwiajace skuteczne
badanie potrzeb klientéw oraz przetwarzanie zebranych danych.

1. Wprowadzenie do analizy potrzeb klientéw

¢ A) Znaczenie zrozumienia potrzeb klientéw: Omowienie, dlaczego analiza potrzeb klientdw jest kluczowa dla rozwoju firmy.
¢ B) Psychologia klienta: Zrozumienie podstawowych motywacji i oczekiwan klientow.

¢ C) Techniki badawcze - informacje wstepne.

¢ D) Przeglad najczesciej stosowanych metod badania potrzeb klientdéw (ankiety, wywiady, analiza danych zakupowych).

2. Narzedzia do analizy danych klientéow

¢ A) Analiza danych jakos$ciowych i ilosciowych: Podstawowe zasady analizy danych pozyskiwanych z réznych zrédet.
¢ B) Segmentacja klientéw: Jak segmentowac klientéw na podstawie analizy ich potrzeb i preferenciji.

* C) Tworzenie profili klientéw: Cwiczenia praktyczne z budowy profili klientéw

¢ D) Identyfikacja kluczowych cech i oczekiwar réznych grup klientow.

Dzien 2: Strategie wdrazania innowacji i warsztaty prototypowania

Cel dnia: Przedstawienie uczestnikom strategii projektowania i wdrazania nowych ustug, ktére
odpowiadajg na potrzeby klientéw. Uczestnicy nauczg sie, jak skutecznie prototypowaé ustugi
oraz przetestowac ich efektywnos¢.

3. Projektowanie i wdrazanie nowych ustug

¢ A) Kreatywne metody generowania pomystow: Burza mézgéw, mapowanie mysli, analiza ,pain points” klientéw.

¢ B) Proces innowacji w firmie: Etapy projektowania nowej ustugi — od konceptualizacji po wdrozenie.

¢ C) Strategie wprowadzania nowych ustug: Jak wprowadza¢ innowacje na rynek, by minimalizowac¢ ryzyko i maksymalizowac szanse
sukcesu.

4. Warsztaty prototypowania ustug i testowanie

 A)Praktyczne warsztaty z prototypowania ustug: Cwiczenia w grupach, gdzie uczestnicy stworzg prototypy nowych ustug, korzystajac
z metod typu service blueprinting i customer journey mapping.

¢ B)Symulacje testowania prototypoéw: Uczestnicy przeprowadzg testy swoich prototypéw na wybranych grupach, oceniajgc ich odbior i
potencjalne korzysci.

¢ C)Analiza wynikéw testow i modyfikacje: Ocena efektywnosci nowych ustug na podstawie wynikow testéw i sugerowanie
ewentualnych usprawnien.

¢ D)Analiza wynikéw testow i modyfikacje: Ocena efektywnosci nowych ustug na podstawie wynikéw testéw i sugerowanie
ewentualnych usprawnien.



5. WALIDACJA

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 16

Przedmiot / temat
zajet

€5 DZIEN | -

1A - Znaczenie
zrozumienia
potrzeb klientéw:
Omowienie,
dlaczego analiza
potrzeb klientéw
jest kluczowa dla
rozwoju firmy.

@3 DZIEN | -

1B - Psychologia
klienta:
Zrozumienie
podstawowych
motywacji i
oczekiwan
klientow.

€830 DZIEN | -

1C - Techniki
badawcze -
informacje
wstepne.

@3 DZIEN | -

1D - Przeglad
najczesciej
stosowanych
metod badania
potrzeb klientow
(ankiety,
wywiady, analiza
danych
zakupowych).

@33 DZIEN | -

2A - Analiza
danych
jakosciowych i
ilosciowych:
Podstawowe
zasady analizy
danych
pozyskiwanych z
réznych zrédet.

Prowadzacy

Dariusz Kroél

Dariusz Kroél

Dariusz Krél

Dariusz Krél

Dariusz Krél

Data realizaciji
zajeé

30-11-2024

30-11-2024

30-11-2024

30-11-2024

30-11-2024

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:45

10:45

11:30

12:45

Godzina
zakonczenia

09:45

10:30

11:30

12:15

13:30

Liczba godzin

00:45

00:45

00:45

00:45

00:45



Przedmiot / temat
zajec

@3 DZIEN | -

2B - Segmentacja
klientéw: Jak
segmentowac
klientéw na
podstawie
analizy ich
potrzeb i
preferencji.

€3 DZIEN | -

2C - Tworzenie
profili klientéw:
Cwiczenia
praktyczne z
budowy profili
klientéw

3 DZIEN | -

2D - Identyfikacja
kluczowych cech
i oczekiwan
réznych grup
klientéw.

€D DZIEN Il -

3A - Kreatywne
metody
generowania
pomystéw: Burza
mozgoéw,
mapowanie
mysli, analiza
»pain points”
klientéw.

DZIEN I -

3B - Proces
innowacji w
firmie: Etapy
projektowania
nowej ustugi -
od
konceptualizacji
po wdrozenie.

Prowadzacy

Dariusz Krol

Dariusz Krél

Dariusz Kroél

Dariusz Kroél

Dariusz Krol

Data realizacji
zajeé

30-11-2024

30-11-2024

30-11-2024

01-12-2024

01-12-2024

Godzina
rozpoczecia

13:30

14:30

15:15

09:00

09:45

Godzina
zakonczenia

14:15

15:15

16:00

09:45

10:30

Liczba godzin

00:45

00:45

00:45

00:45

00:45



Przedmiot / temat
zajec

DZIEN Il -

3C - Strategie
wprowadzania
nowych ustug:
Jak wprowadzaé
innowacje na
rynek, by
minimalizowaé
ryzyko i
maksymalizowaé
szanse sukcesu.

DZIEN Il -

4A - Praktyczne
warsztaty z
prototypowania
ustug: Cwiczenia
w grupach, gdzie
uczestnicy
stworzg
prototypy nowych
ustug.

DZIEN Il -
4B - Symulacje
testowania
prototypow:
Uczestnicy
przeprowadza
testy swoich
prototypéw na
wybranych
grupach,
oceniajac ich
odbior i
potencjalne
korzysci.

DZIEN Il -

4C - Analiza
wynikow testow i
modyfikacje:
Ocena
efektywnosci
nowych ustug na
podstawie
wynikow testow i
sugerowanie
ewentualnych
usprawnien.

Prowadzacy

Dariusz Kroél

Dariusz Krol

Dariusz Krél

Dariusz Krél

Data realizacji
zajeé

01-12-2024

01-12-2024

01-12-2024

01-12-2024

Godzina
rozpoczecia

10:45

11:30

12:45

13:30

Godzina
zakonczenia

11:30

12:15

13:30

14:15

Liczba godzin

00:45

00:45

00:45

00:45



Przedmiot / temat

zajec

DZIEN Il -

4D - Analiza

wynikow testow i

modyfikacje:
Ocena
efektywnosci

nowych ustug na

podstawie

wynikow testow i

sugerowanie
ewentualnych
usprawnien.

DZIEN Il -

WALIDACJA

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzac
acy zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Dariusz Krél 01-12-2024 14:30 15:15 00:45

01-12-2024 15:15 16:00 00:45

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 075,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 500,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 192,19 PLN

Koszt osobogodziny netto 156,25 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

121

Dariusz Krol

1. Obszar specjalizaciji:

Sprzedaz, obstuga klienta, zarzgdzanie, komunikacja interpersonalna, treningi rozwoju osobistego,
motywacyjne, asertywnosci, menadzerskie, coaching, negocjacje, wystagpienia publiczne, techniki
perswazji, - trener, doradca, coach.

2. Doswiadczenie zawodowe:

Absolwent wydziatu Politologii UMCS w Lublinie, przez kolejne 18-lat zdobywat doswiadczenie w
biznesie, pracujagc w wielu branzach, na réznych stanowiskach m.in. jako: handlowiec, gtéwny
specjalista ds. szkolen, kierujgc zespotem telemarketingu, prowadzac wtasng firme szkoleniows,



bedac dyrektorem w jednostkach administracji samorzgdowej, czy zarzadzajgc dziatami marketingu
i PR w prywatnych spétkach akcyjnych.

3. Doswiadczenie w $wiadczeniu tego typu ustug:

Od ponad 15-lat prowadzi szkolenia. Przez ten czas stworzyt wiele programéw szkoleniowych
opierajac je zaréwno o teorie jak rdwniez o wiedze praktyczng, i wczesniejsze doswiadczenia
zawodowe.

Prowadzit szkolenia wielu firm z réznych branz w tym: ubezpieczeniowej i finansowej. Czesto szkoli
firmy produkcyjne, ustugowe ,handlowe oraz instytucje panstwowe, a takze osoby prywatne.

Ma doswiadczenie w szkoleniach i prowadzeniu zespotéw sprzedazowych na terenie catej Polski,
tworzeniu programow szkoleniowych, coachingach, szkoleniach on the job raz warsztatach
doskonalgcych umiejetnosci menadzerskie. 0d 2022 przeprowadzit ponad 120h szkolen w obszarze
objetym ustuga.

4.Wyksztatcenie: WYZSZE.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

 Materialy szkoleniowe: Kazdy uczestnik otrzyma komplet materiatéw szkoleniowych w formie cyfrowej, ktére bedg obejmowa¢ slajdy
prezentacyjne oraz materiaty dydaktyczne.

« Certyfikaty: Po ukoniczeniu szkolenia kazdy uczestnik otrzyma zaswiadczenie o ukoniczeniu szkolenia

Warunki uczestnictwa

» Metody nauczania: Szkolenie prowadzone bedzie w formie teoretyczno-praktycznej z interaktywnymi warsztatami, ktére umozliwig
uczestnikom prace nad rzeczywistymi przypadkami oraz zdobycie praktycznych umiejetnosci.

* Format szkolenia: Szkolenie otwarte, stacjonarne
Ustuga prowadzona jest w godzinach dydaktycznych, 1h szkolenia = 45 minut dydaktycznych

Po zakonczeniu udziatu w ustudze rozwojowej uczestnik otrzymuje odpowiednie zaswiadczenie o jej ukonczeniu oraz dokona oceny szkolenia w
BUR. Warunkiem uzyskania zaswiadczenia jest uczestnictwo w co najmniej 80% zajec¢ ustugi.

Informacje dodatkowe

Realizacja ustugi jest mozliwa przy nazbieraniu minimalnej liczby uczestnikéw.

Zapis na ustuge z dofinansowaniem jest mozliwy przy podaniu ID wsparcia nadanego przez Operatora dotacji.
Podana ogédlna liczba godzin ustugi uwzglednia godziny szkoleniowe, harmonogram godziny zegarowe.

Cena szkolenia zawiera:

¢ ustuge szkoleniowa
¢ materialy szkoleniowe i dydaktyczne
¢ zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia

Cena szkolenia nie zawiera:

¢ kosztow dojazdu na miejsce szkolenia
¢ noclegéw

Uczestnicy otrzymujg komplet materiatéw szkoleniowych i dydaktycznych, w tym:

e teczke
* notatnik
e dtugopis



Adres

al. Warszawska 109
20-832 Lublin

woj. lubelskie

Miejsce realizacji szkolenia:
LUBLIN, Hotel Focus Centrum Konferencyjne, al. Warszawska 109, 20-832 Lublin

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

0 Beata Filipiuk
ﬁ E-mail bfilipiuk@smartcare.pl

Telefon (+48) 513 227 047



