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Relacja jako kapital — nowoczesne podejscie do obstugi klienta

Numer ustugi 2025/04/18/50129/2698263
4 578,00 PLN

brutto

4 578,00 PLN

netto

218,00 PLN

brutto/h

218,00 PLN

netto/h

zdalna w czasie rzeczywistym
Ustuga szkoleniowa

21h

09.05.2025 do 26.05.2025

Informacje podstawowe

o Kategoria

Biznes / Sprzedaz
e Sposob dofinansowania

wsparcie dla pracodawcow i ich pracownikow
e Grupa docelowa ustugi

Szkolenie ,,Relacja jako kapitat — nowoczesne podejscie do obstugi klienta” jest skierowane do
wiascicieli i pracownikow przedsiebiorstw, ktérzy majq bezposredni kontakt z klientem — zar6wno w
sprzedazy, jak i Swiadczeniu ustug. Odbiorcami szkolenia sg osoby, ktore chcg budowac trwate relacje



z klientami, zwiekszy¢ ich lojalnos¢ oraz wykorzystac relacyjnosc¢ jako zrodto przewagi
konkurencyjnej. Szkolenie jest szczeg6lnie przydatne dla firm dzialajacych w sektorze ustugowym,
handlu lub e-commerce, niezaleznie od tego, czy dopiero rozpoczynaja dziatalnos¢, czy chca
usprawnic istniejgce procesy obstugi klienta.
e Minimalna liczba uczestnikow
2
e Maksymalna liczba uczestnikow
16
e Data zakonczenia rekrutacji
08-05-2025
e Forma prowadzenia ustugi
zdalna w czasie rzeczywistym
e Liczba godzin ushugi
21
e Podstawa uzyskania wpisu do BUR
Standard Ushugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Rozwiniecie kompetencji uczestnikow w zakresie budowania i utrzymywania wartosciowych relacji z
klientami, opartych na zaufaniu, empatii i dlugofalowym zaangazowaniu. Uczestnicy zdobeda wiedze i
umiejetnosci niezbedne do tworzenia pozytywnych doswiadczen klienta, zarzadzania komunikacja w réznych
kanatach oraz wykorzystania relacji jako strategicznego zasobu wplywajacego na wzrost satysfakcji klientow,
ich lojalnosc¢ i powtarzalnos¢ zakupow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji \xfit(;):;ic?i

Kryteria weryfikacji xaelti(zlii'i

Efek L. Uczestnik opisuje roznice miedzy relacja Test )

exty tczema sie . ) jednorazowaq a dlugofalowa.

Uczestnik charakteryzuje réznice miedzy teoretyczny

podejsciem transakcyjnym a relacyjnym w . o Metoda

obstudze klienta. Kryterla' wery_f ﬂ,{a.c N o walidacji
Uczestnik wyjasnia wptyw podejscia Test
relacyjnego na utrzymanie klienta. teoretyczny
Kryteria weryfikacji Metoda

Uczestnik wskazuje konkretne narzedzia  walidacji
cyfrowe stosowane w komunikacji i analizie Test

Efekty uczenia sie klienta. teoretyczny

Uczestnik identyfikuje technologie wspierajace

I‘OZWéj relacji z klientami. Kryteria weryﬁkacj i Met_Oda_.
. e . . walidacji
Uczestnik opisuje funkcje jednego z Test
narzedzi w procesie personalizacji kontaktu.
teoretyczny
Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda
Uczestnik rozpoznaje kluczowe punkty styku ~ Uczestnik opisuje znaczenie emocjonalnych walidacji
klienta z firma w cyklu doswiadczenia doswiadczen klienta w procesie Test
zakupowego. zakupowym. teoretyczny
Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda
Uczestnik charakteryzuje zasady relacyjnej Uczestnik rozpoznaje komunikacyjne btedy walidacji

komunikacji w srodowisku cyfrowym. utrudniajgce budowanie zaufania.



Efekty uczenia sie

Efekty uczenia sie
Uczestnik identyfikuje dane przydatne w
analizie relacji z klientami.

Efekty uczenia sie
Uczestnik charakteryzuje znaczenie relacji
wewnetrznych w budowaniu zaufania klientéw.

Efekty uczenia sie

Uczestnik identyfikuje etapy budowy strategii
relacyjnej dostosowanej do skali
przedsiebiorstwa.

Kwalifikacje
Kompetencje
Ushluga prowadzi do nabycia kompetencji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Kryteria weryfikacji
Uczestnik wskazuje dane, ktére mozna

wykorzysta¢ do oceny satysfakcji klienta.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik charakteryzuje sposob analizy
danych w celu optymalizacji kontaktu z
klientem.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik opisuje zwiazek miedzy jakoScia

komunikacji w zespole a lojalno$cia
klientow.

Kryteria weryfikacji
Uczestnik rozpoznaje role wartosci
relacyjnych w kulturze organizacyjne;j.

Kryteria weryfikacji
Uczestnik przedstawia plan dziatan
relacyjnych na wybrany okres.

Kryteria weryfikacji
Uczestnik charakteryzuje ograniczenia i
mozliwosci wdrozenia strategii w firmie.

Metoda

walidacji
Test
teoretyczny
Metoda
walidacji
Test
teoretyczny
Metoda
walidacji
Test
teoretyczny
Metoda
walidacji
Test
teoretyczny
Metoda
walidacji
Test
teoretyczny
Metoda
walidacji
Test
teoretyczny
Metoda
walidacji
Test
teoretyczny

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Wszystkie efekty uczenia sie beda wpisane do certyfikatu potwierdzajacego uzyskanie kompetencji.
Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostala przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w

efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji?

W certyfikacie bedzie wpisane, Ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach

uczenia sie kryteria ich weryfikacji.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie procesow

ksztalcenia i szkolenia od walidacji?

Szkolenie prowadzi jedna osoba, a walidacje przeprowadza inna osoba, co zapewnia rozdzielenie procesow
ksztalcenia i szkolenia od walidacji. Te informacje rowniez zostang dodane do certyfikatu.

Program

1. Zmiana paradygmatu — od sprzedazy transakcyjnej do relacyjnej

e Czym jest relacyjnos¢ w ujeciu wspotczesnego zarzadzania
e Nowe oczekiwania klientoéw — personalizacja, elastyczno$¢, partnerstwo



e Rola relacji wprzedsiebiorstwie jako zZrodia trwalej przewagi konkurencyjnej
e Jak budowac kapitat relacyjny i mierzy¢ jego wartos¢

2. Nowoczesne narzedzia budowania relacji z klientami

Przeglad technologii wspierajacych relacyjnosé: CRM, automatyzacja, narzedzia feedbackowe
Komunikacja z klientem w Swiecie omnichannel: e-mail, social media, czaty, wideo
Budowanie relacji za pomoca newsletterow, segmentacji i marketingu kontekstowego
Wykorzystanie sztucznej inteligencji (AI) w personalizacji doswiadczen klienta

3. Projektowanie relacji z klientem

e Mapa podrézy klienta (Customer Journey Map) — jak identyfikowa¢ punkty kontaktu i relacyjne
momenty prawdy

e Projektowanie doswiadczen klienta w oparciu o dane i emocje

e Strategia doSwiadczen — drobne interakcje budujace lojalnos¢

e Zasady tworzenia spojnego i relacyjnego ekosystemu kontaktow klienta z firma

4. Komunikacja zorientowana na klienta

e Komunikacja w Srodowisku cyfrowym — jak przenies¢ relacyjnos$¢ do $wiata online
e Scenariusze komunikacyjne w réznych kanatach (mail, telefon, social media)
e Zarzadzanie trudnymi sytuacjami i odzyskiwanie klienta

5. Analityka relacyjna — dane jako zrédlo wiedzy o kliencie

» Jakie dane zbiera¢, by lepiej rozumie¢ relacje z klientami
e Monitoring satysfakcji i lojalnosci
e Wykorzystanie danych do podejmowania decyzji relacyjnych

6. Relacje w kulturze organizacyjnej przedsiebiorstwa

Jak relacje z klientem zaczynaja sie od wewnetrznych relacji w firmie
Wartosci relacyjne jako element modelu biznesowego i misji firmy
Spoéjnos¢ komunikacji zespotu jako klucz do zaufania klientéw
Tworzenie kodeksu relacji — wewnetrznego standardu obstugi klienta

7. Tworzenie strategii relacyjnej

o Jak stworzy¢ strategie relacyjng dostosowang do mozliwosci firmy
e Planowanie relacyjnych dziatan rocznych, miesiecznych, tygodniowych

8. walidacja

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 25

. . D?ta .. Godzina Godzina Liczba
Przedmiot / temat zajec Prowadzacy realizacji . . . .
zajec rozpoczecia zakonczenia godzin

sansakeyine] do relacainel: Caym oot relanyjnose MATUSE 0905000 oag g,
SARCYIneE] YJne): *-zym YINOSE Malinowski 2025 ' ' '
W ujeciu wspotczesnego zarzadzania

2 7 25 Zmiana paradygmatu — od sprzedazy

transakcyjnej do relacyjnej: Nowe oczekiwania =~ Mariusz 09-05-
klientow — personalizacja, elastycznos¢, Malinowski 2025
partnerstwo

10:30 11:30 01:00



Data Godzina Godzina Liczba

Przedmiot / temat zajec Prowadzacy realizacji rozpoczecia zakonczenia godzin
zajeé POCZ¢ 8
3 z 25 Zmiana paradygmatu — od sprzedazy
transakcyjnej do relacyjnej: Rola relacji w Mariusz 09-05- . . )
przedsiebiorstwie jako Zrodia trwalej przewagi ~ Malinowski 2025 11:30 12:00 00:30

konkurencyjnej

4 z 25 Zmiana paradygmatu — od sprzedazy .

o . . . Mariusz 09-05- . . .
transalfcy].ne]‘do re’lgcy]ne]. Jalf ]Judowac kapitat Malinowski 2025 12:00 13:00 01:00
relacyjny i mierzy¢ jego wartosc

5 z 25 Nowoczesne narzedzia budowania relacji z

klientami: Przeglad technologii wspierajacych Mariusz 09-05-
relacyjnos¢: CRM, automatyzacja, narzedzia Malinowski 2025
feedbackowe.

13:00 14:00 01:00

6 z 25 Nowoczesne narzedzia budowania relacji z Mariusz 09-05-

klientami: Komunikacja z klientem w Swiecie . . 14:00 15:00 01:00
. . . . . Malinowski 2025

omnichannel: e-mail, social media, czaty, wideo

7 7. 25 Nowoczesne narzedzia budowania relacji z

klientami: Budowanie relacji za pomoca Mariusz 09-05- ) . )
newsletteréw, segmentacji i marketingu Malinowski 2025 15:00 16:00 01:00
kontekstowego.

8 z 25 Nowoczesne narzedzia budowania relacji z Mariusz 91-05-

klientami: Wykorzystanie sztucznej inteligencji . . 08:00 09:00 01:00
. s Malinowski 2025

(AI) w personalizacji doswiadczen klienta

9 z 25 Projektowanie relacji z klientem: Mapa

podrozy klienta (Customer Journey Map) —jak ~ Mariusz 21-05-
identyfikowac punkty kontaktu i relacyjne Malinowski 2025
momenty prawdy.

09:00 10:00 01:00

10 z 25 Projektowanie relacji z klientem: Mariusz 21-05-

PrOJel_<t0wan_1e doswiadczen klienta w oparciu o Malinowski 2025 10:00 10:30 00:30
dane i emocje

11 z 25 Projektowanie relacji z klientem: Mariusz 91-05-

Stratggla dqsw1a<,i,czen — drobne interakcje Malinowski 2025 10:30 11:30 01:00
budujace lojalnos¢

12 z 25 Projektowanie relacji z klientem: Zasady Mariusz 21-05-
tworzenia spojnego i relacyjnego ekosystemu Malinowski 2025 11:30 12:00 00:30
kontaktow klienta z firmaq

13 z 25 Komunikacja zorientowana na klienta: Mariusz 21-05-

Komunikacja w srodowisku cyfrowym — jak . . 12:00 13:00 01:00
Ny ., .. : Malinowski 2025

przenies¢ relacyjnos$¢ do Swiata online

14 z 25 Komunikacja zorientowana na klienta: Mariusz 21-05-

Scenariusze komunikacyjne w réznych kanatach . . 13:00 14:00 01:00
. . . Malinowski 2025

(mail, telefon, social media)

15 z 25 Komunikacja zorientowana na klienta: Mariusz 91-05-

iﬁg&tgzame trudnymi sytuacjami i odzyskiwanie Malinowski 2025 14:00 15:00 01:00

16 z 25 Analityka relacyjna — dane jako zrédto Mariusz 21-05-

wiedzy o kliencie: Jakie dane zbiera¢, by lepiej . . 15:00 15:30 00:30
. . . . Malinowski 2025

rozumiec relacje z klientami

17 z 25 Analityka relacyjna — dane jako zrédto Mariusz 21-05-

w1.edzy,o.khenc1e: Monitoring satysfakcji i Malinowski 2025 15:30 16:00 00:30
lojalnosci



Data
Przedmiot / temat zajec Prowadzacy realizacji
zajec

Godzina  Godzina Liczba
rozpoczecia zakonczenia godzin

18 z 25 Analityka relacyjna — dane jako Zrédto Mariusz 99-05-

wiedzy o kliencie: Wykorzystanie danych do . . 08:00 08:30 00:30
. . ) . Malinowski 2025

podejmowania decyzji relacyjnych

19 z 25 Relacje w kulturze organizacyjnej Mariusz 22-05-
przedsiebiorstwa: Jak relacje z klientem Malinowski 2025 08:30 09:00 00:30
zaczynaja sie od wewnetrznych relacji w firmie

20 z 25 Relacje w kulturze organizacyjnej Mariusz 22-05-

przedsiebiorstwa: Wartosci relacyjne jako element . . 09:00 09:30 00:30
. C o Malinowski 2025

modelu biznesowego i misji firmy

21 z 25 Relacje w kulturze organizacyjnej Mariusz 22-05-

przedsiebiorstwa: Spojnos¢ komunikacji zespotu . . 09:30 10:30 01:00
: SR Malinowski 2025

jako klucz do zaufania klientow

22 7 25 Relacje w kulturze organizacyjnej Mariusz 22-05-

przedsiebiorstwa: Tworzenie kodeksu relacji — . . 10:30 11:30 01:00
-1 Malinowski 2025

wewnetrznego standardu obstugi klienta

23 z 25 Tworzenie strategii relacyjnej: Jak Mariusz 22-05-

stworzyc strategie relacyjng dostosowang do Malinowski 2025 11:30 12:30 01:00
mozliwosci firmy

24 z 25 Tworzenie strategii relacyjnej: Mariusz 22-05-

Planowanie relacyjnych dziatan rocznych, . . 12:30 14:00 01:30
- . Malinowski 2025

miesiecznych, tygodniowych

25 z 25 Walidacja - 38’2%5' 13:00 14:00 01:00
Cennik
Cennik

¢ Rodzaj ceny
Cena

e Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
4 578,00 PLN

e Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
4 578,00 PLN

e Koszt osobogodziny brutto
218,00 PLN

e Koszt osobogodziny netto
218,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1
1z1

Mariusz Malinowski

Mariusz Malinowski to wybitny specjalista z bogatym dosSwiadczeniem w dziedzinie IT i zarzadzania
projektami, specjalizujacy sie w opracowywaniu i wdrazaniu zaawansowanych strategii

biznesowych.

W ciagu kilku lat, Malinowski nawiazal dlugoterminowe umowy o wspoétpracy z kilkunastoma sieciami



franczyzowymi w Polsce, obejmujacymi tacznie obstuge 800 przedsiebiorstw. Jego

umiejetnosci sa potwierdzone przez certyfikaty Project Management Associate (IPMA) oraz ILM-5 od The
Institute of Leadership and Management. Dodatkowo, od 2015 roku zasiada w Komitecie

Monitorujagcym Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj przy Ministerstwo Rozwoju, Pracy i
Technologii.

W swojej pracy Malinowski wykorzystuje metody zarzadzania zmiang, zarzadzania projektami. Pracuje nad
rozwijaniem marki oraz zwiekszaniem ruchu w witrynach internetowych i social media.

Dzieki niemu udato sie zrealizowac kilka projektow z zakresu ekologii, spotecznosci lokalnej oraz zasobow
ludzkich.

W ramach szkolenia, Malinowski skupia sie na praktycznym wykorzystaniu technologii Al, takich jak
ChatGPT i DALL-E 3, do optymalizacji proceséw sprzedazowych.

W ciagu ostatnich 5 lat Pan Malinowski prowadzit szkolenia w tej samej lub pokrewnej tematyce.

Mariusz Malinowski to osoba o wieloletnim doswiadczeniu i ugruntowanej pozycji na rynku, ktory jest w
stanie oferowac szkolenia na najwyzszym poziomie, dostosowane do najnowszych trendéw i

technologii.

Informacje dodatkowe
Informacje o materialach dla uczestnikéw ushugi

Kazdy uczestnik po ukonczonym szkoleniu otrzyma Ceryfikat ukonficzenia szkolenia oraz materialty w formie
prezentacji przygotowanej na potrzeby szkolenia.

Informacje dodatkowe

Przerwy sygnalizowane sa przez osobe prowadzacg i zapisywane na czacie w platformie szkoleniowej.

Warunki techniczne

Wymagania techniczno-sprzetowe:

Kazdy uczestnik szkolenia powinien mie¢ mozliwos¢ korzystania z urzadzenia mobilnego z dostepem do
Internetu z przesytem conajmniej 5MB/s oraz wyposarzonego w miktofon, kamere i glos$nik.

Urzadzenie powinno posiadac:
e Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy;
e 2 GB pamieci RAM lub wiecej;

e System operacyjny Windows, Mac OS, Linux, ChromeOS, Android, IOS - zalecane najnowsze wersje;

Szkolenie prowadzone bedzie na platformie opartej na przegladarce internetowej. Wymagane jest posiadanie
jednej z przegladarek: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge, Opera, Safari.

Kody dostepowe do ustugi:

Szkolenie bedzie sie odbywac za pomoca platformy LiveWebinar — przed szkoleniem Uczestnicy otrzymajq
link. Program umozliwia prezentacje ekranu.

https://livewebinar.com/135-788-738
W razie probleméw technicznych szkolenie zostanie przeniesione na platforme ZOOM.

Link wygasnie po zakonczeniu szkolenia.



Uczestnicy, trener oraz Operator drogg mailowa otrzymajq dostep tj. link i hasto przed rozpoczeciem
szkolenia

Kontakt

Natallia Paulenka

E-mail
paulenka@bosfundacja.pl

Telefon
(+48) 536 210 297



