Mozliwo$¢ dofinansowania

Klient w centrum uwagi - profesjonalna 8 650,00 PLN brutto
ﬁ obstuga i sprzedaz w branzy detalicznej 8 650,00 PLN netto

Numer ustugi 2025/02/11/118827/2553587 216,25 PLN brutto/h
216,25 PLN netto/h

FIRMA "PROJEKT"

MARTA URBANSKA

-CENTRUM © Fijewo / stacjonarna
KSZTALCENIA & Ustuga szkoleniowa
KADR ® 40h

K5k kK £} 10.05.2025 do 16.05.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Osoby fizyczne, pracownicy zatrudnieni na wszystkich szczeblach,

Grupa docelowa ustugi wykonujacy zadania zwigzane ze sprzedazg detaliczng, menadzerowie,
kierownicy i wszystkie osoby odpowiedzialne za planowanie oraz
realizowanie sprzedazy

Minimalna liczba uczestnikéw 5
Maksymalna liczba uczestnikéw 15

Data zakonczenia rekrutacji 09-05-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 40

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

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

Cel

Cel edukacyjny



Zwiekszenie $wiadomosci uczestnikow na temat kluczowych elementéw profesjonalnej obstugi klienta w branzy
detalicznej. Rozwiniecie umiejetnosci budowania relacji z klientami poprzez aktywne stuchanie, empatie i dostosowanie
komunikacji. Doskonalenie technik sprzedazowych, takich jak identyfikacja potrzeb klienta, prezentacja produktéw i
skuteczne zamykanie sprzedazy. Wzmocnienie zdolnosci do radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i reklamacjami w
sposo6b budujgcy zadowolenie klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji
Wskazuje, jak dostosowaé oferty Okresla kluczowe zasady tworzenia
" . Test teoretyczny
handlowe do potrzeb klientéw. oferty handlowe;j.
Rozpoznaje techniki profesjonalnej Wskazuje techniki profesjonalnej
S . . - . . Test teoretyczny
obstugi klienta w codziennej pracy. obstugi klienta w codziennej pracy.

Okresla, jak skutecznie komunikowaé
! Wskazuje zasady dobrej komunikacji i

ie z Klientem i dzié . Wywiad bod
sie z klientem i prowadzi¢ negocjacje prowadzenia negocjacji handlowych. ywiad swobodny
handlowe.

Okresla, jak osiggnaé wyzszy poziom Wskazuje zasady zwiekszania poziomu

satysfakgc;ji klientow dzieki poprawie satysfakgc;ji klientéw dzieki poprawie Wywiad swobodny
jakosci obstugi. jakosci obstugi.

Okresla, jak nalezy radzi¢ sobie z Opisuje, jak nalezy radzi¢ sobie z

trudnymi sytuacjami i efektywnie trudnymi sytuacjami i efektywnie Wywiad swobodny
rozwigzywac problemy klientéw. rozwigzywac problemy klientéw.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

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 procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.



Program

1. Wprowadzenie do sprzedazy i obstugi klienta

e Znaczenie sprzedazy bezposredniej w branzy detalicznej

¢ Rola pracownika w kontakcie z klientem

e Proces sprzedazy: etapy, strategie, warunki efektywnosci

e Komunikacja w sprzedazy — zasady skutecznej komunikaciji z klientem
¢ Rozwijanie relacji z klientem: budowanie zaufania i dtugotrwatych relacji

2. Techniki sprzedazy

e Wprowadzenie do podstawowych technik sprzedazy — sprzedaz doradcza

e Techniki cross-sellingu i up-sellingu — jak skutecznie proponowa¢ dodatkowe produkty?
e Korzystanie z promocji i ofert specjalnych w sprzedazy

o Cwiczenia praktyczne: symulacje sprzedazy z klientem, praca w parach

w

Obstuga trudnych sytuaciji i reklamacji

e Zarzadzanie trudnymi sytuacjami w kontakcie z klientem

¢ Jak radzi¢ sobie z trudnymi klientami i sytuacjami konfliktowymi?

e Techniki pozytywnego zakorczenia sytuacji reklamacyjnych

e Wzmacnianie lojalnosci klientéw po trudnych sytuacjach

e Praktyczne ¢wiczenia: scenki z rozwigzywania reklamaciji i probleméw

o

Psychologia klienta i jego oczekiwania

e Typy klientéw i ich potrzeby

e Psychologia decyzji zakupowych

e Jak dostosowa¢ styl komunikacji do réznych typéw klientéw?
¢ Rola emocji w procesie sprzedazy

« Cwiczenia: analiza przypadkéw i symulacje rozméw

5. Nowoczesne technologie w sprzedazy i obstudze klienta

e Wplyw digitalizacji na sprzedaz detaliczna

e Wykorzystanie systeméw CRM w obstudze klienta

e Sprzedaz online i omnichannel - integracja kanatéw sprzedazy

¢ Social media jako narzedzie wspierajgce sprzedaz

e Praktyczne ¢wiczenia: obstuga narzedzi wspomagajacych sprzedaz

6. Etyka i standardy profesjonalnej obstugi klienta

¢ Rola etyki w sprzedazy i obstudze klienta

¢ Standardy profesjonalnej obstugi klienta

e Jak unika¢ manipulacji i nieuczciwych praktyk sprzedazowych?

¢ Budowanie pozytywnego wizerunku firmy poprzez etyczne podejscie do klienta
¢ Analiza przypadkoéw i dyskusja

7. Walidacja - test i wywiad swobodny

¢ Test sprawdzajacy wiedze teoretyczng

e Symulacje sytuacji sprzedazowych

¢ Wywiad swobodny — ocena umiejetnos$ci komunikacyjnych i sprzedazowych
* Podsumowanie kursu i indywidualne rekomendacje rozwojowe

Minimalne wymagania w stosunku do uczestnikéw, aby cel ustugi zostat osiggniety: Uczestnik szkolenia zdobytg wiedze i umiejetnosci
ugruntowuje w trakcie procesu walidacji sktadajgcego sie z testu wiedzy, co umozliwi sprawdzenie czy cel ustugi zostat osiggniety. Dla
lepszego przyswojenia programu szkolenia uczestnicy otrzymajg materiaty w formie papierowej. Materiaty te umozliwig im powrét i



powtdérzenie wiedzy zdobytej na szkoleniu w dowolnym momencie. Dzieki temu uczestnicy osiggng zamierzony cel szkolenia. Warunki
organizacyjno — logistyczne: Szkolenie opiera sie gtownie na warsztatach praktycznych z wykorzystaniem ¢wiczen rozwojowych.

Uczestnicy beda pracowaé zaréwno w parach, tréjkach jak i catg grupa.

Szkolenie odbywa sie w formie prezentacji materiatu i technik przez trenera szkolenia (wyktadéw) oraz, pracy wtasnej uczestnikéw,

¢wiczen wybranych technik (forma papierowa oraz interakcje miedzy uczestnikami szkolenia), zadan i gier rozwijajgcych procesy
spoteczne, dramy i scenek symulacyjnych, metod coachingowych, dyskusji, pracy z materiatami dotyczacymi tresci szkoleniowych.

Szkolenie prowadzone jest w ramach godzin zegarowych, jedna godz. szkolenia to 60 minut, przerwy wliczajg sie w czas szkolenia

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 44

Przedmiot / temat Data realizacji
i Prowadzacy L
zajec zajeé

Znaczenie

sprzedazy

bezposredniej w Marta Urbariska 10-05-2025
branzy

detalicznej

Rola

pracowrflka W Marta Urbariska 10-05-2025
kontakcie z

klientem

Proces

sprzedazy: etapy,

strategie, Marta Urbanska 10-05-2025
warunki

efektywnosci

Przerwa Marta Urbariska 10-05-2025

Komunikacja w

sprzedazy —

zasady Marta Urbanska 10-05-2025
skutecznej

komunikaciji z

klientem

Przerwa Marta Urbarska 10-05-2025

Rozwijanie

relacji z klientem:
budowanie ;
L. Marta Urbanska 10-05-2025
zaufania i
dtugotrwatych

relacji

Godzina
rozpoczecia

08:00

10:00

11:00

11:45

12:00

13:45

14:00

Godzina
zakonczenia

10:00

11:00

11:45

12:00

13:45

14:00

16:00

Liczba godzin

02:00

01:00

00:45

00:15

01:45

00:15

02:00



Przedmiot / temat

zajec

Wprowadzenie
do
podstawowych
technik
sprzedazy —
sprzedaz
doradcza

EEZD) Techniki

cross-sellingu i
up-sellingu - jak
skutecznie
proponowaé
dodatkowe
produkty?

Przerwa

Korzystanie z
promogiji i ofert
specjalnych w
sprzedazy

Przerwa

Cwiczenia
praktyczne:
symulacje
sprzedazy z
klientem, praca w
parach

Przerwa

Zarzadzanie
trudnymi
sytuacjami w
kontakcie z
klientem

Jak radzi¢

sobie z trudnymi
klientami i
sytuacjami
konfliktowymi?

Prowadzacy

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbaniska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbarniska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Data realizacji
zajeé

11-05-2025

11-05-2025

11-05-2025

11-05-2025

11-05-2025

11-05-2025

11-05-2025

11-05-2025

14-05-2025

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:00

09:45

10:00

11:45

12:00

13:45

14:00

08:00

Godzina
zakonczenia

09:00

09:45

10:00

11:45

12:00

13:45

14:00

16:00

09:00

Liczba godzin

01:00

00:45

00:15

01:45

00:15

01:45

00:15

02:00

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Techniki

pozytywnego
zakonczenia
sytuacji
reklamacyjnych

Przerwa

Wzmacnianie
lojalnosci
klientéw po
trudnych
sytuacjach

Praktyczne
éwiczenia: scenki
Z rozwigzywania
reklamaciji i
probleméw

Przerwa

X0 Tyry
klientéw i ich
potrzeby

Psychologia
decyzji
zakupowych

Przerwa

€D Jo

dostosowac styl
komunikaciji do
réznych typéw
klientéw?

Rola
emocji w
procesie
sprzedazy

Przerwa

Prowadzacy

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Krzysztof Mréz

Krzysztof Mréz

Data realizacji
zajeé

14-05-2025

14-05-2025

14-05-2025

14-05-2025

14-05-2025

14-05-2025

14-05-2025

14-05-2025

14-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:45

11:00

12:00

12:45

13:00

14:00

14:45

15:00

08:00

09:45

Godzina
zakonczenia

10:45

11:00

12:00

12:45

13:00

14:00

14:45

15:00

16:00

09:45

10:00

Liczba godzin

01:45

00:15

01:00

00:45

00:15

01:00

00:45

00:15

01:00

01:45

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Cwiczenia:
analiza
przypadkow i
symulacje
rozmoéw

Wptyw
digitalizacji na
sprzedaz
detaliczna

Przerwa

Wykorzystanie
systemow CRM
w obstudze
klienta

Przerwa

Sprzedaz

onlinei
omnichannel -
integracja
kanatéw
sprzedazy

Social

media jako
narzedzie
wspierajace
sprzedaz

Przerwa

Praktyczne
éwiczenia:
obstuga narzedzi
wspomagajacych
sprzedaz

Rola etyki

w sprzedazy i
obstudze klienta

Standardy

profesjonalnej
obstugi klienta

Prowadzacy

Krzysztof Mréz

Krzysztof Mroz

Krzysztof Mréz

Krzysztof Mréz

Krzysztof Mré6z

Krzysztof Mré6z

Krzysztof Mréz

Krzysztof Mré6z

Krzysztof Mré6z

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Data realizacji
zajeé

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

15-05-2025

16-05-2025

16-05-2025

Godzina
rozpoczecia

10:00

11:00

11:45

12:00

12:45

13:00

14:00

14:45

15:00

08:00

09:00

Godzina
zakonczenia

11:00

11:45

12:00

12:45

13:00

14:00

14:45

15:00

16:00

09:00

10:45

Liczba godzin

01:00

00:45

00:15

00:45

00:15

01:00

00:45

00:15

01:00

01:00

01:45



Przedmiot / temat
zajec

Przerwa

Lo I

unikaé
manipulacji i
nieuczciwych
praktyk
sprzedazowych?

Budowanie
pozytywnego
wizerunku firmy
poprzez etyczne
podejscie do
klienta

WYY Przerwa

Analiza

przypadkéw i
dyskusja

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Marta Urbanska

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
16-05-2025 10:45
16-05-2025 11:00
16-05-2025 12:00
16-05-2025 13:45
16-05-2025 14:00
16-05-2025 15:00

Cena

8 650,00 PLN

8 650,00 PLN

216,25 PLN

216,25 PLN

Godzina
zakonczenia

11:00

12:00

13:45

14:00

15:00

16:00

Liczba godzin

00:15

01:00

01:45

00:15

01:00

01:00



Marta Urbanska

W 2014 roku ukonczyta kurs pedagogiczny dla instruktoréw praktycznej nauki zawodu. W 2020 roku
ukonczyta studia podyplomowe na kierunkach: Brand management — zarzgdzanie marka firmy oraz
Social media i zintegrowany marketing sieciowy (WSB w Gdarsku). Posiada wieloletnie
doswiadczenie w prowadzeniu dziatalnosci szkoleniowej — firma ,Projekt” oraz w zarzadzaniu
zasobami ludzkimi w ramach prowadzonej dziatalnosci i w formie pracy consultingowej. W$rod
zainteresowan zawodowych Marty Urbanskiej znajduja sie: zarzadzanie sprzedazg, psychologia
sprzedazy, prawa pracownika, motywacja w procesie pracy. Od 2019 przeprowadzita 21 szkolen w
tacznej ilosci godzin 540 godzin z zakresu zarzgdzania zasobami ludzkimi, sprzedazy bezposredniej
i online, budowania zaangazowania pracownikow, radzenia sobie z presjg w miejscu pracy,
psychologii pracy. Nadzorowata realizacje i weryfikowata efekty 20 szkolen, ktére byty
przeprowadzane przez jej firme. Promuje zmiane podejscia do pracy, uwzgledniajgc potrzeby
pracownikéw. Adres @ prowadzacej: Tomegamroz@gmail.com

222

Krzysztof Mréz

0d 1990 roku absolwent UAM Poznan WNS - pedagogika z metodyka pracy z dorostymi. Posiada 25
letnie doswiadczenie w pracy pedagogiczno-psychologicznej (doradztwo zawodowe) z mtodziezg,
stazystami oraz ludZmi z bogatym do$wiadczeniem zawodowy. Od 2022 - dyrektorem ds. szkolefA w
firmie PROJEKT. Od 2008 roku przeprowadzit 78 szkolen w tacznej ilosci godzin 880 miedzy innym z
zakresu z zakresu: zarzadzania, sprzedazy, zarzadzania produktem i markg, marketingu, obstugi
klienta, logistycznej obstugi klienta. Wspétpracowat z PUP Gniezno, PUP Pleszew, ZDZ Poznan oraz
realizowat liczne szkolenia w ramach BUR oraz wieloma przedsiebiortwami.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Skrypt szkoleniowy.

Informacje dodatkowe

Aby zaliczy¢ szkolenie niezbedne jest spetnienie wymagan:

- 100% obecnosci na zajeciach realizowanych zgodnie z programem szkolenia,

- aktywny udziat w zajeciach,

- pozytywna ocena nabytej wiedzy i umiejetnosci okreslona na podstawie testu koncowego,

- przerwy wliczone sg w czas trwania ustugi.

Walidacja prowadzona jest przez osobe inng niz osoba prowadzace ustuge. Zajecia zaplanowano w taki sposéb, aby maksymalizowaé¢

aktywno$¢ uczestnikow i ich dziatania wtasne. Zaplanowano réwniez zajecia w formie wyktadowej uposazajace uczestnikéw w zakres

wiedzy teoretycznej. Uczestnicy otrzymuja certyfikat potwierdzajgcy ukoriczenie szkolenia.

Adres

Fijewo 68A
14-260 Fijewo

woj. warminsko-mazurskie



Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

e Laboratorium komputerowe

Kontakt

ﬁ E-mail 1Tomegamroz@gmail.com

Telefon (+48) 667 498 940

Marta Urbanska



