Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie: Sprzedaz, ktéra dziata - relacje, 6 320,00 PLN brutto
ﬁ ptatnosci i klienci, ktérzy wracaja 6320,00 PLN netto

Numer ustugi 2025/05/19/145277/2757141 166,32 PLN brutto/h
166,32 PLN netto/h

© zdalna w czasie rzeczywistym

grantUp Alicja

& Ustuga szkoleniowa
Nowak

® 38h
Kok ko k 5 03.06.2025 do 09.06.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

Szkolenie kierowane jest do oséb na co dzien zajmujgcych sie sprzedaza
detaliczng oraz obstuga klienta w sklepach stacjonarnych — wtascicieli i
pracownikéw, ktérzy odpowiadajg za bezposredni kontakt z klientem,

Grupa docelowa ustugi realizacje transakcji sprzedazy, przyjmowanie ptatnosci oraz
egzekwowanie naleznosci.

Nie wystepujg dodatkowe wymagania.

Minimalna liczba uczestnikow 1

Maksymalna liczba uczestnikow 3

Data zakonczenia rekrutacji 02-06-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 38

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga pn. ,Sprzedaz, ktéra dziata - relacje, ptatnosci i klienci, ktérzy wracajg” przygotowuje uczestnikéw do stosowania
nowoczesnych technik sprzedazy i profesjonalnej obstugi klienta w handlu detalicznym — w szczegdlnosci w zakresie



budowania relacji z klientami, prowadzenia skutecznych rozmoéw sprzedazowych, realizacji transakcji ptatniczych oraz
odzyskiwania naleznosci — w celu zwiekszenia wynikdw sprzedazy, podniesienia jakosci obstugi oraz budowania

lojalnosci klientek i klientow sklepu.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik rozpoznaje potrzeby klienta i

dobiera do nich odpowiednie techniki
sprzedazy.

Uczestnik rozréznia zasady sprzedazy

relacyjnej i emocjonalnej oraz stosuje je

w praktyce

Uczestnik dobiera odpowiednie techniki

redukcji stresu do sytuacji zawodowej

Uczestnik stosuje techniki dosprzedazy

i cross-sellingu w praktyce.

Uczestnik opisuje standardy
profesjonalnej obstugi klienta.

Uczestnik skutecznie komunikuje sie z
klientem z wykorzystaniem narzedzi
werbalnych i niewerbalnych.

Uczestnik radzi sobie w sytuacjach
kontaktu z ,trudnym” klientem.

Uczestnik opisuje zasady prawidtowe;j
obstugi reklamacji i zwrotéw.

Uczestnik stosuje spdjng komunikacje
sprzedazowa we wszystkich kanatach
kontaktu z klientem.

Uczestnik reaguje na zapytania i
komentarze klientéw w mediach
spotecznosciowych.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik analizuje sytuacje
sprzedazowe i wskazuje adekwatne
techniki w zaleznosci od potrzeb
klienta.

Uczestnik wskazuje réznice miedzy
sprzedazg relacyjng a transakcyjna,
tworzy komunikaty budujace wiez z
klientem.

Uczestnik identyfikuje skuteczne
techniki zarzadzania stresem i dobiera
je do podanych kontekstow

Uczestnik proponuje produkty
komplementarne i argumentuje ich
warto$¢ dla klienta.

Uczestnik wymienia kluczowe elementy
dobrej obstugi, odréznia zachowania
profesjonalne od nieprofesjonalnych.

Uczestnik stosuje odpowiedni jezyk, ton
gtosu, postawe i gesty w kontakcie z
klientem.

Uczestnik dobiera strategie
postepowania adekwatne do trudnych
sytuacji (roszczenia, emocje,
reklamacje).

Uczestnik wskazuje procedury i stosuje
jezyk wspierajacy klienta.

Uczestnik tworzy przyktady
komunikatéw zgodnych z przyjetym
stylem marki.

Uczestnik tworzy przyktadowe
odpowiedzi zgodne z zasadami
profesjonalnej obstugi online.

Metoda walidaciji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie

Uczestnik wykorzystuje techniki
skutecznej komunikacji w sytuacjach
op6znien ptatniczych.

Uczestnik wykorzystuje sposoby
budowania lojalnosci klienta.

Uczestnik opisuje, w jaki sposob jako$é
obstugi klienta wptywa na przewage
konkurencyjna sklepu.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik wskazuje mozliwe formy
kontaktu i tworzy odpowiednie
komunikaty przypominajace o
ptatnosciach.

Uczestnik formutuje komunikaty
asertywne i negocjacyjne, zachowujac
jezyk uprzejmy i profesjonalny.

Uczestnik dobiera odpowiednie
narzedzia (rabaty, rekomendacje,
programy lojalnos$ciowe) do
konkretnego profilu sklepu

Uczestnik wskazuje elementy obstugi
wptywajace na decyzje zakupowe
klientéw i ich powroty.

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenc;ji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
Na zaswiadczeniach ukoniczenia szkolenia znajdg sie efekty uczenia sie.

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

Na zaswiadczeniach ukonczenia szkolenia znajdzie sie informacja, 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 walidac;ji?

Na zaswiadczeniach ukonczenia szkolenia znajdzie sie informacja o zastosowaniu rozwigzan zapewniajacych
rozdzielenie procesow ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji

Program

Ustuga pn. ,Sprzedaz, ktora dziata - relacje, ptatnosci i klienci, ktérzy wracajg” przygotowuje uczestnikéw do stosowania nowoczesnych
technik sprzedazy i profesjonalnej obstugi klienta w handlu detalicznym — w szczegdlnos$ci w zakresie budowania relacji z klientami,
prowadzenia skutecznych rozméw sprzedazowych, realizacji transakcji ptatniczych oraz odzyskiwania naleznosci — w celu zwigkszenia
wynikow sprzedazy, podniesienia jakosci obstugi oraz budowania lojalnosci klientek i klientéw sklepu.



Szkolenie kierowane jest do 0s6b na co dzien zajmujgcych sie sprzedaza detaliczng oraz obstugg klienta w sklepach stacjonarnych —
wiascicieli i pracownikéw, ktérzy odpowiadajg za bezposredni kontakt z klientem, realizacje transakcji sprzedazy, przyjmowanie ptatnosci
oraz egzekwowanie naleznosci.

Nie wystepujg dodatkowe wymagania.
Aby osiagna¢ efekty uczenia sie uczestnicy powinni wzig¢ peten udziat w zajeciach.
Program:

1. Nowoczesne techniki sprzedazy detalicznej:

e Rozpoznawanie potrzeb klienta.
e Sprzedaz relacyjna i emocjonalna.
e Dosprzedaz i cross-selling w praktyce.

1. Standardy profesjonalnej obstugi klienta:

e Komunikacja werbalna i niewerbalna.
e Obstuga ,trudnego” klienta.
¢ Obstuga reklamacji i zwrotéw.

1. Obstuga klienta w réznych kanatach (offline, online, social media):

¢ Spojna komunikacja sprzedazowa.
e Reagowanie na zapytania, opinie i komentarze.

1. Ptatnosci i egzekwowanie naleznosci:

e Skuteczna komunikacja w sytuacjach opdznien ptatniczych.
¢ Negocjacje i techniki odzyskiwania naleznosci z zachowaniem wizerunku.

1. Budowanie lojalnosci klienta i wyréznienie sie na rynku lokalnym:

e Programy lojalnos$ciowe, rabaty, rekomendacje.
¢ Obstuga klienta jako element przewagi konkurencyjne;j.

1. Walidacja:

e Test wiedzy
e Zadanie praktyczne do wykonania

Forma szkolenia:

e warsztat praktyczny
e praca na wtasnych urzadzeniach (smartfony, laptopy)
¢ wymiana do$wiadczen, konsultacje z trenerem.

Szkolenie bedzie prowadzone metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi, rozumianymi jako metody umozliwiajgce uczenie sie w oparciu o
doswiadczenie i pozwalajgce uczestnikom/-czkom na ¢wiczenie umiejetnosci, np. chat, dyskusja, analiza case-study, ¢wiczenia.

Jedna godzina szkolenia trwa 45 minut i jest godzing lekcyjna. Przerwy wliczajg sie w czas szkolenia. Czas poswigcony na walidacje wlicza sig
do czasu szkolenia.

taczna liczba godzin szkolenia - 38 godzin lekcyjnych, w tym 13 godzin teorii (w tym 30 min. walidacja - test wiedzy i jedna przerwa 15 min.) i 25
godzin praktyki (w tym 3 przerwy po 15 min., 1 przerwa 30 min. i walidacja 45 min. - zadanie praktyczne).

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 20



Przedmiot / temat

zajec

Nowoczesne
techniki
sprzedazy
detalicznej -
wyktad,
prezentacja
multimedialna,
chat

przerwa

Nowoczesne
techniki
sprzedazy
detaliczne;j -

praktyka: analiza

studium
przypadku, film
edukacyjny,
prezentacja
multimedialna,
chat

Nowoczesne
techniki
sprzedazy
detalicznej -
éwiczenia
praktyczne, chat

Standardy
profesjonalnej

obstugi klienta -
wyktad,
prezentacja
multimedialna,
chat

przerwa

Standardy
profesjonalnej

obstugi klienta -

praktyka: analiza

studiéw
przypadku, film
edukacyjny,
prezentacja
multimedialna,
chat

Prowadzacy

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Data realizacji
zajeé

03-06-2025

03-06-2025

03-06-2025

03-06-2025

04-06-2025

04-06-2025

04-06-2025

Godzina
rozpoczecia

08:30

11:00

11:15

12:30

08:30

11:00

11:15

Godzina
zakonczenia

11:00

11:15

12:30

15:00

11:00

11:15

12:30

Liczba godzin

02:30

00:15

01:15

02:30

02:30

00:15

01:15



Przedmiot / temat
zajec

Standardy
profesjonalnej
obstugi klienta -
éwiczenia
praktyczne, chat

Obstuga

klienta w réznych
kanatach (offline,
online, social
media) - wyktad,
prezentacja
multimedialna,
chat

Obstuga

klienta w réznych
kanatach (offline,
online, social
media) -
éwiczenia
praktyczne, chat

przerwa

Ptatnosci i

egzekwowanie
naleznosci -
wyktad,
prezentacja
multimedialna,
chat

Ptatnosci i

egzekwowanie
naleznosci -
éwiczenia
praktyczne, chat

Budowanie
lojalnosci klienta
i wyréznienie sie
na rynku
lokalnym -
wyktad,
prezentacja
multimedialna,
chat

Prowadzacy

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Alicja Nowak

Data realizacji
zajeé

04-06-2025

05-06-2025

05-06-2025

05-06-2025

05-06-2025

05-06-2025

09-06-2025

Godzina
rozpoczecia

12:30

08:30

09:30

11:00

11:15

12:15

11:00

Godzina
zakonczenia

15:30

09:30

11:00

11:15

12:15

15:30

13:00

Liczba godzin

03:00

01:00

01:30

00:15

01:00

03:15

02:00



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L, X , X Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

Budowanie

lojalnosci klienta

i wyréznienie sie

na rynku

lokalnym - Alicja Nowak 09-06-2025 13:00 14:00 01:00
praktyka: analizy

studium

przypadkow,

filmy edukacyjne,

chat

przerwa Alicja Nowak 09-06-2025 14:00 14:30 00:30

Budowanie
lojalnosci klienta
i wyréznienie sie
na rynku
lokalnym -
éwiczenia
praktyczne, chat

Alicja Nowak 09-06-2025 14:30 17:30 03:00

przerwa Alicja Nowak 09-06-2025 17:30 17:45 00:15

Walidacja -
. Alicja Nowak 09-06-2025 17:45 18:15 00:30
- test wiedzy

Walidacja

- zadanie - 09-06-2025 18:15 19:00 00:45
praktyczne

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 320,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 6 320,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 166,32 PLN

Koszt osobogodziny netto 166,32 PLN



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Alicja Nowak

Trener prowadzacy szkolenie jest specjalistkg w zakresie sprzedazy, obstugi klienta i zarzadzania, a
takze pedagogiem i doradcg zawodowym. Posiada wieloletnie doswiadczenie w pracy z zespotami
handlowymi i kierowniczymi, specjalizujac sie w rozwijaniu praktycznych umiejgtnosci
sprzedazowych, budowania relacji z klientem oraz prowadzenia efektywnej komunikacji w
Srodowisku detalicznym.

0d ponad 10 lat prowadzi szkolenia z zakresu nowoczesnej sprzedazy, obstugi klienta, komunikacji
interpersonalnej, zarzadzania relacjami handlowymi oraz budowania lojalnosci klientéw. taczy
podejscie biznesowe z narzedziami pedagogicznymi i coachingowymi, wspierajac uczestnikéw w
rozwijaniu kompetencji miekkich i skutecznych technik sprzedazowych — takze w warunkach pres;ji i
duzego obcigzenia emocjonalnego.

Posiada rowniez doswiadczenie menedzerskie — przez 6 lat petnita funkcje wiceprezesa
Stowarzyszenia Lokalny Osrodek Rozwoju Doradztwa i Szkolen, a przez 2 lata byta dyrektorem
oddziatu w firmie EMAT, gdzie odpowiadata m.in. za rozwdj sprzedazy, obstuge kluczowych klientéw
oraz budowanie zespotu sprzedazowego.

W ostatnich 24 miesigcach zrealizowata ponad 200 godzin ustug rozwojowych z zakresu sprzedazy
detalicznej, obstugi klienta i budowania relacji z klientem. Posiada wyksztatcenie wyzsze, tytut
magistra zarzadzania ze specjalnoscig menadzer personalny.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Materiaty w formie skryptu, zostang przestane mailowo 1 dzien przed szkoleniem.

Informacje dodatkowe

Ustugodawca nie jest ptatnikiem podatku VAT. W zwigzku z tym ustuga jest zwolniona z VAT.

W przypadku uczestnikéw, ktérzy majg dofinansowanie za srodkéw publicznych, w wysokosci min. 70%, zwolnienie z VAT nastepuje na
podstawie: art. 43 ust. 1 pkt 26-29 ustawy o VAT oraz § 3 ust. 1 pkt 13 i 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie

zwolnien od podatku od towardw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnier (Dz.U. z 2018 . poz. 701).

W pozostatych przypadkach zwolnienie z VAT nastepuje na podstawie: art. 113 ust. 1 ustawy o VAT.

Warunki techniczne

Warunki techniczne niezbedne do udziatu w ustudze:

a) szkolenie bedzie realizowane za posrednictwem platformy ClickMeeting.

b) Wymagania techniczne, ktére muszg zostac¢ spetnione:



Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy);
2GB pamieci RAM (zalecane 4GB lub wiecej);
System operacyjny taki jak Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome OS.

Poniewaz ClickMeeting jest platforma opartg na przegladarce, wymagane jest korzystanie z najaktualniejszych oficjalnych wersji Google
Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub Opera.

ClickMeeting wspétpracuje z wszystkimi wbudowanymi w laptopy kamerami oraz wiekszoscig kamer internetowych. Bardziej zaawansowana lub
profesjonalna kamera moze wymagac instalacji dodatkowego oprogramowania. Aby méc korzysta¢ z ustugi na urzgdzeniach mobilnych,
konieczne moze by¢ pobranie odpowiedniej aplikacji w iTunes App Store lub Google Play Store. Do korzystania z ustugi w petnym zakresie
dzwieku i obrazu podczas konferencji, konieczne jest posiadanie kamery internetowej, mikrofonu lub zestawu stuchawkowego, lub gto$nikéw
podtaczonych do urzadzenia i rozpoznanych przez Twoje urzadzenie i nie powinny by¢ one jednoczes$nie uzywane przez zadng inng aplikacje.

¢) minimalne wymagania dotyczace parametrow tacza sieciowego, jakim musi dysponowaé Uczestnik, by odtwarza¢ dZzwigk i obraz wideo: 512
kbps + 1 Mbps

d) Uczestnik nie musi zaktada¢ konta na Click Meeting, ani $cigga¢ oprogramowania na komputer

e) okres waznosci linku umozliwiajgcego uczestnictwo w szkoleniu - do czasu zakoriczenia szkolenia w danym dniu.

Kontakt

o Alicja Nowak
ﬁ E-mail alicja.mnowak@gmail.com

Telefon (+48) 730 891 919



