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Projekt ,Postaw na prace”
realizowany w ramach Inicjatywy na rzecz zatrudnienia ludzi mfodych

HARMONOGRAM ZAJEC
SZKOLENIA
,PRACOWNIK BIUROWY Z ELEMENTAMI MARKETINGU”

GrupaV
Termin: 13.11 - 01.12.2017r.

Laczna liczba godzin: 120

Miejsce realizacji (adres): LddZ, ul. Zachodnia 70

Organizacja zaje¢ w ciagu dnia wyglada nastepujaco:

08.30-10.00
10.15-11.45
12.15-13.45
14.00 - 15.30

W przerwach dostepny jest catering.
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Projekt ,Postaw na prace”

realizowany w ramach Inicjatywy na rzecz zatrudnienia ludzi mfodych

Dzien
szkolenia
Data

Liczba
godzin

Tematy zajec szkoleniowych

1 Dzien
13.11.2017

8 godz.

MARKETING W FIRMIE
1. Marketing — podstawowe pojecia i definicje 1h
2. Marketing-mix - wprowadzenie 2h

(¢]

Koncepcja kompozycji marketingowej ,,4P”(product, price, place,
promotion)

3. Strategia marketingowa firmy 5h

(¢]

O
O
O

Budowanie strategii marketingu z uwzglednieniem: produktu, ceny, kanatéw
dystrybucji, grupy odbiorcéw

Analiza SWOT firmy ( analiza sit i stabosci, szans i zagrozen firm)
Opracowanie propozycji strategii marketingowej (¢wiczenia, dyskusja)
Analiza strategii marketingowej na podstawie przyktadu wybranych firm

2 Dzien
14.11.2017

8 godz.

1. Badania marketingowe 4h

O
O
O
O

N

O
O
O

Ustalanie metod marketingu pod katem klienta
Rodzaje badan marketingowych

Badania preferencji odbiorcéw

System wywiadu marketingowego

Psychologia zachowan konsumenckich: 4h

Proces podejmowania decyzji ,zakupowych”
Rola emocji w podejmowaniu decyzji zakupu
Dlaczego Klienci odchodza

3 Dzien
15.11.2017

8 godz.

3. Pozycjonowanie oferty handlowej i segmentacja rynku - panel dyskusyjny, ¢wiczenia
w grupach 2h

o

O
O
O
O

Segmentacja a ocena rentownosci 1h

Gdzie zamierzamy szuka¢ nowych klientéw? 1h

Co chcemy sprzedawac ? 1h

Zasady opracowania i prezentacji planu marketingowego 3h

Okreslanie celu

Prognozy i plany

Pozyskiwanie informacji wewnetrznej i z otoczenia rynkowego
Budzet i kontrola realizacji

Sposoby prezentacji

4 Dzien
16.11.2017

8 godz.

1. Podstawowe elementy marketingu - Promocja 4h

O
O

O
O

Istota promocji

Koncepcje oddziatywania promocyjnego: formuta AIDA, model Lavidge'a —
Steinera, DAGMAR

Cele archiwizacji sprzedazy

Kluczowe elementy sukcesu promocji wg T. Sztuckiego

2. Reklama jako najsilniej oddziatujacy element marketingu 4h

o

Rola reklamy, w odniesieniu do sytuacji w jakiej znajduje sie firma
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Projekt ,Postaw na prace”
realizowany w ramach Inicjatywy na rzecz zatrudnienia ludzi mfodych

Dzien .
. Liczba . .
szkolenia : Tematy zajec szkoleniowych
Data godzin

5 Dzien 8 godz. 2. Reklama jako najsilniej oddziatujgcy element marketingu 5h
17.11.2017 o Metody mierzenia wyniku reklamy — metody mierzenia sukcesu
o Aktywizacja reklamy i jej zatozenia (wartos¢ dodatkowa produktu), strategia
przepychania (push strategy) strategia przeciggania (pull strategy)
o Srodki aktywizacji sprzedazy (np. bezptatne prébki, premie, punkty za
zakupy, bony, rabaty)
PR jako element strategii marketingu firmy 1h
Sponsoring — cele i zatozenia 1h
5. Elementy e-marketingu 1h

W

6 Dzien 8 godz. OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA

20.11.2017 1. Zasady pracy pracownika biurowego - 2h

2. Wizerunek pracownika biurowego a wizerunek firmy - 2h
3. Asertywnos$¢ iradzenie sobie ze stresem - 4h

¢ asertywne wyrazanie swoich opinii

e zasady asertywnej odmowy

e radzenie sobie z trudnymi klientami

7 Dzien 8 godz. OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA
21.11.2017 4. Obstuga klientéw w firmie - 8h

e okreslenie potrzeb klienta

¢ planowanie pobytu klienta w firmie

¢ pozyskiwanie informacji o kliencie

8 Dzien 8 godz. OBStUGA ADMINISTRACYIJNO-BIUROWA
22.11.2017 4. Obstuga klientow w firmie - 4h
karta klienta
rodzaje przyjec biznesowych
radzenie sobie z trudnym klientem
Komunikacja w biurze - 4h
Komunikacja jako podstawowy sktadnik interakcji miedzy ludZmi
¢ Umiejetnosci w zakresie komunikacji

v

9 Dzien 8 godz. OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA
23.11.2017 5.Komunikacja w biurze - 8h

e Sprawna komunikacja z klientem

¢ Relacje z klientami

e Typy klientdw i sposoby postepowania

¢ Warunki sprawnej komunikacji w zespole

¢ Bariery komunikacyjne i sposoby ich likwidacji
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Dzien
szkolenia
Data

Liczba
godzin

Tematy zajec szkoleniowych

10 Dzien
24.11.2017

8 godz.

OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA

6.Rozmowa telefoniczna - 4h

¢ zasady prowadzenia rozmowy telefonicznej
dokumenty zwigzane z rozmowa telefoniczng (notatka)
telefoniczne zatatwianie trudnych spraw

e rozmowa telefoniczna podczas bezposrednie obstugi innego klienta
e rozmowa telefoniczna z dwéch aparatéw jednoczesnie
7. Zarzadzanie czasem pracy - 4h

¢ planowanie wtasnej pracy

¢ prowadzenie terminarza spotkan przetozonych

¢ ukfadanie planu dziennego, tygodniowego

¢ kontrola realizacji planéw

11 Dzien
27.11.2017

4godz.

OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA

8. Wyjazdy stuzbowe - 2h

e organizacja wyjazdow stuzbowych w kraju i zagranicznych
¢ wyjazd stuzbowy z szefem

¢ rozliczenie wyjazdu stuzbowego

9.0rganizacja w firmie - 2h

e struktura organizacyjna firmy

¢ istota i obieg informac;ji

11 Dzien
27.11.2017

4 godz.

OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA

9. Organizacja w firmie - 4h

¢ ochrona czasu pracy szefa i zasady prowadzenia terminarza
instrukcja kancelaryjna

® czynnosci zwigzane z przygotowaniem zebrania

¢ sporzadzanie dokumentacji, protokotéw

12 Dzien
28.11.2017

8godz.

OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA

9. Organizacja w firmie - 4h

e organizowanie czasu podczas przerw w zebraniach

e organizacja pracy pracownikow, wspétpracownikéw i kontrahentéw
¢ harmonogram dziatan na okres 1 dnia, tygodnia, miesiaca, roku

10. Dokumentacja i archiwizacja - 4h

¢ rodzaje dokumentdw i formy archiwizacji dokumentacji

¢ rodzaje dokumentéw i formy archiwizacji dokumentacji

e przygotowanie dokumentéw wewnetrznych

e ocena dokumentdw zewnetrznych

SCHOOL
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Projekt ,Postaw na prace”
realizowany w ramach Inicjatywy na rzecz zatrudnienia ludzi mfodych

Dzien
szkolenia
Data

Liczba
godzin

Tematy zajec szkoleniowych

13 Dzien
29.11.2017

8 godz.

OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA

10. Dokumentacja i archiwizacja - 2h

e ocena dokumentdw zewnetrznych

11. Korespondencja/dokumentacja w sprawach osobowych, administracyjnych i handlowych
- 6h

¢ Redagowanie pism

¢ Rodzaje i formy pism

e Uktad pisma i czesci sktadowe jego tekstu

e Zasady redagowania pism

e Sporzadzanie pism na blankietach korespondencyjnych
¢ Sporzadzanie pism na papierze bez nadruku

e Adresowanie kopert

¢ Pisma w sprawach osobowych

14 Dzien
30.01.2017

8godz.

OBStUGA ADMINISTRACYJNO-BIUROWA

11. Korespondencja/dokumentacja w sprawach osobowych, administracyjnych i
handlowych- 8h

¢ Korespondencja zwigzana z przyjeciem pracownika

¢ Korespondencja wystepujgca w czasie trwania stosunku pracy

¢ Inne pisma

¢ Korespondencja dotyczaca rozwigzania stosunku pracy

¢ Zasady przechowywania dokumentéw osobowych i ptacowych w firmie
* Pisma w sprawach administracyjnych

e Zasady sporzadzania aktéw ogdlnych

¢ Korespondencja z organami wtadzy i administracji panistwowe;j

¢ Pisma zwigzane z postepowaniem administracyjnym

¢ Pisma w sprawach skarg i wnioskéw

15 Dzien
01.12.2017

8 godz.

OBStUGA ADMINISTRACYIJNO-BIUROWA

11. Korespondencja/dokumentacja w sprawach osobowych, administracyjnych i
handlowych- 4h

e Rdzne pisma w sprawach administracyjnych i organizacyjnych

¢ Pisma w sprawach handlowych

¢ Rodzaje pism handlowych

¢ Redagowanie pism handlowych

¢ Protokoty, sprawozdania, notatki stuzbowe

¢ Protokoty

11. Korespondencja/dokumentacja w sprawach osobowych, administracyjnych i handlowych
-4h

¢ korespondencja mailowa

e pisma w sprawach urzedowych i innych

¢ notatki stuzbowe

e obstuga poczty

¢ ksiega korespondencji

e e-Puap
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ANALIZA ZACHOWAN KLIENTOW | TRENDOW RYNKOWYCH
1. Jak mozemy podzieli¢ i szczegétowo analizowa¢ klientow B2C:

o Dlaczego wyrdzniamy az kilkadziesigt segmentdéw polskich konsumentéw. Ich charakterystyka
o Ocena rynkowa wartosci poszczegdlnych segmentéw, dopasowanie do nich produktéw i ustug
o Rywalizacja w zespotach o uzyskanie klienta jak najwyzszej wartosci

o Rozpoznanie postaw i zachowan grup z réznych segmentéw

NARZEDZIA SZKOLENIOWE | CWICZENIA PRAKTYCZNE: symulacyjna gra marketingowa - ¢wiczenie inteligencji
analitycznej na realnych danych rynkowych, karty segmentéw rynku, instrumenty analityczne do okredlania
potencjatu danego segmentu rynku.

2. Dlaczego i w jaki spos6b nalezy stale mierzy¢ zachowania nabywcéw. Zrédta informacji wewnetrzne i
zewnetrzne

Okazjonalne mierzenie zachowan klientow — badania marketingowe

Sledzenie zmian rynkowych, monitorowanie mody, trendéw spotecznych
Mierzenie satysfakcji klientéw - cykliczne i ciggte

Monitorowanie standardow obstugi klienta

O O O O O

Monitoring zachowan klientéw w internecie

NARZEDZIA SZKOLENIOWE: przyktady best practices, prezentacja gotowych zestawow narzedzi do
monitorowania zachowan klientow.
3. Oceny wartosci klientow na rynkach B2B i B2C

o Mierzenie wartosci w cyklu zycia klientow

o Oceny klientédw na podstawie informacji z baz danych
o Segmentacje klientow B2B

o Pomiar lojalnosci i retencji klientéw

NARZEDZIA SZKOLENIOWE | CWICZENIA PRAKTYCZNE: prezentacja i zastosowanie gotowych do uzycia arkuszy
kalkulacyjnych do monitoringu wskaznikow, case studies z zakresu mierzenia wybranych wskaznikéw.
4. Monitorowanie trendéw rynkowych i dopasowywanie do nich strategii marketingowej

o Przeglad najwazniejszych swiatowych trendéw w zakresie zachowan klientéw

o) Jak zmiany w otoczeniu wptywajg na zarzadzanie markami i produktami

o Wptyw trenddw na strategie marketingowg — praktyczne narzedzie analityczne

o) Na tropie customer insights — jak wykorzysta¢ wiedze o trendach do identyfikowania ukrytych potrzeb
klientow

o Whioski i rekomendacjami dla uczestnikdéw po pierwszym dniu warsztatow

NARZEDZIA SZKOLENIOWE | CWICZENIA PRAKTYCZNE: zastosowanie arkuszy trendéw i mikrotrendéw,
postugiwanie sie gotowymi arkuszami kalkulacyjnymi do tworzenia planéw i strategii marketingowych,
prezentacja najnowszych trenddw - materiaty zdjeciowe i filmowe.

ANALIZA KONKURENCIJI.

TWORZENIE STRATEGII WYRC')iNIAJACEJ NA TLE KONKURENCII

1. Cwiczenia interakcyjne: Jak postugiwaé sie narzedziami do analizy konkurencji

o Wykorzystanie danych ze zrédet wtérnych: przeczesywanie internetu i techniki wywiadu
konkurencyjnego

Jak zdobywa¢ od klientéow informacje o konkurencji
Wykorzystanie badan ilosciowych do mierzenia zachowan bezposrednich konkurentéw

Metody jakosciowe i projekcyjne

o O O O

Jak prowadzi¢ monitoring internetu, by stat sie niewyczerpanym zrédtem informacji o konkurencji

NARZEDZIA SZKOLENIOWE | CWICZENIA PRAKTYCZNE: wykorzystanie kart badan, prezentacja i praktyczne
zastosowanie narzedzi do $ledzenia i monitorowania konkurencji
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2. Wybrane metody analizowania sytuacji bezposrednich konkurentow:

o Budowanie map grup konkurencyjnych i map pozycjonowania

o Ocena uktadu sit w sektorze i wykorzystanie tej wiedzy do tworzenia strategii wyrdzniajacej na tle
konkurencji

o Szacowanie kluczowych czynnikéw sukcesu na tle konkurencji — jak szacowac¢ konkurencyjnos¢

swojego produktu
o Wykorzystanie analizy konkurencji do budowania podstaw nowej wtasnej strategii marketingowe;j
NARZEDZIA SZKOLENIOWE | CWICZENIA PRAKTYCZNE: jak wykorzystywa¢ arkusze kalkulacyjne do tworzenia
plandw i strategii marketingowych.
3. Case studies - analizy wskaznikow marketingowych strategii realizowanych przez konkurencje

o Zrédta informacji o wynikach konkurencji: raporty z badan, rankingi i listy, raporty gietdowe, Monitor B
i inne, monitoring internetu

o Ocena kluczowych wskaznikow finansowych: EBIT, EBIT%, dynamika sprzedazy i inne

o Ocena i wykorzystanie wskaznikow efektywnosciowych: sprzedaz na jednego zatrudnionego, sprzedaz
na powierzchnie sprzedazy, indeksy cenowe i inne

o Wykorzystanie metody wskaznikowej do poréwnan i audytu zachowan konkurencji
NARZEDZIA SZKOLENIOWE | CWICZENIA PRAKTYCZNE: wskazniki poréwnawcze z konkurencjg — zastosowanie i
wybrane case studies, analiza poréwnawcza wskaznikéw branzowych dla wybranych sektoréw.

4. Jak tworzy¢ i wdrazac¢ proaktywne strategie marketingowe na podstawie zebranej wiedzy o zachowaniach
konkurencji:

o Inspirujgce przyktady firm, ktorych strategie marketingowe bazowaty na btedach popetnionych przez
konkurencje
o Aktualnie kluczowe strategie konkurencji na rynku i ich wykorzystanie
o Przetozenie strategii konkurencji na dziatania taktyczno - operacyjne i kampanie marketingowe
o Podsumowanie zajec:
o mapa wdrazania dziatan i wskazniki KPI
o wprowadzanie w zycie proaktywnych strategii marketingowych

NARZEDZIA SZKOLENIOWE | CWICZENIA PRAKTYCZNE: prezentacja najlepszych i najgorszych przyktadéw
strategii konkurencji, zastosowanie gotowych narzedzi do monitorowania KPI na tle konkurentéw.

Gwarantowany rozwoéj umiejetnosci:
o przygotowania i samodzielnego przeprowadzenia analizy konkurencji i zachowan klientédw na rynkach
B2B i B2C z uwzglednieniem wptywu internetu i nowoczesnych technologii

o prowadzenia statego monitoringu konkurencji i zachowan klientéw (biaty wywiad, badania desk
research, badania field research, badania w internecie)

o wiarygodnej oceny jakosci zebranych danych i ich poprawnej weryfikacji

o okreslania nisz rynkowych wartych zagospodarowania i tworzenia nowych segmentow konsumentow

o wykorzystywania analizy do wprowadzania istotnych zmian w istniejgcej strategii marketingowej oraz

budowania podstaw nowej strategii

o stosowania segmentacji geodemograficznej, segmentacji behawioralnej i innych rozwigzan w zakresie
zarzadzania baza klientéw B2C i B2B
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