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. WPROWADZENIE

W dobie silnej konkurencji oraz wzrastajgcej $wiadomosci konsumentéw, sulces firmy

zalezy przede wszystkim od jej klientow.

Dlatego tez kazde nawet mate przedsiebiorstwo powinno
zwracaC szczegdlng uwage na myslenie strategiczne, ktore
pozwoli na prowadzenie dialogu z otoczeniem i w oparciu
o wiedze i obserwacje podejmowac trafne decyzje. Swiadomi
dzisiaj klienci posiadajacy indywidualne preferencje i czesto
skrajne oczekiwania decydujg o wspdtpracy z nami. A my
musimy klientéw zdobywac i zaskakiwac¢ a do tego niezbedny
jest efektywny marketing.

W przedsiebiorstwach zorientowanych na klienta, marketing
powinien by¢ funkcjg wiodacg, ktora integruje wszelkie
decyzje i dziatania podejmowane w przedsiebiorstwie w celu
pozyskania i utrzymania takiego rynku zbytu, ktéry odpowiada
potrzebom i aspiracjom rozwoju przedsiebiorstwa. Zadaniem
marketingu jest zastosowanie najwitasciwszej strategii wejscia
na rynek lub wykreowania nowego rynku, a nastepnie takie
oddziatywanie na rynek, aby stat sie on wzglednie trwatym
i wydajnym zrodtem dochodu przedsiebiorstwa.

Podstawg opracowania skutecznych dziatan marketingowych
jest zrozumienie postaw i zachowan nabywcow. tatwiej jest
wowczas prawidtowo zinterpretowac racjonalne i irracjonalne
reakcje konsumentéw. Pojecie dialogu z klientami i rzetelne
prowadzenie monitoringu z otoczeniem jest warunkiem
koniecznym, aby naprawde pozna¢ swoich rzeczywistych
i potencjalnych klientow.

Chcesz zrozumie¢ swoich
klientdw, ich postawy i
preferencje oraz pozyska¢ nowych
nabywcéw?

Chcesz efektywnie konkurowac na
rynku i skutecznie reagowac na
zmiany rynkowe?

Chcesz, aby Twoja firma byta
innowacyjna i wyrdzniata sie na
rynku?

Potrzebujesz kompetencji w
zakresie planowania
strategicznego, skutecznego
doboru narzedzi marketingowych?

Marketing nie jest zbednym wydatkiem — to inwestycja niezbedna dla rozwoju firmy.

Oferujemy Panstwu cylkl szkolen z zakresu marketingu © badan
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marketingowych, ktére pozwolg na pozyskanie wiedzy i umigjetnosci
tworzenia strategii marketingowej oraz doboru nowoczesnych i skutecznych
instrumentdw marketingowych a takze rozpoznawania i obserwacji aktualnych
mega trenddw zwigzanych z pogtebiajgcym sie indywidualizmem konsumentéw i
umiejetnoscig interpretacji skrajnych niekiedy ich postaw.
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TRENER

Violetta Rutkowska

Badacz rynku, doradca, trener
Ekspert marketingu ustug i badan
marketingowych.

Zwigzana z branzg badan rynku i doradztwa marketingowego od 1997r. Od poczatku kariery
zawodowej zajmowata sie kreowaniem i wprowadzaniem na rynek nowatorskich rozwigzan
badawczych w sektorze B2B, prowadzeniem dziatan marketingowych i sprzedazowych oraz
doradztwem marketingowym dla matych i Srednich przedsiebiorstw. Od 2010r. prowadzi
wiasng firme badawczg pod nazwg Synergia Badania Analizy Doradztwo.

Absolwentka marketingu i zarzadzania na Wydziale Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania
Uniwersytetu Mikofaja Kopernika w Toruniu oraz Babson College Massachusetts programu z
zakresu marketingu i zarzadzania strategicznego. Ponadto certyfikowana trenerka szkoty dla
trenerdw biznesu prowadzonej przez Firme 2000 i uczestniczka wielu szkolen z zakresu
marketingu, technik sprzedazy i zarzadzania.

Z sukcesem realizuje projekty badawcze dla klientdw biznesowych oraz instytucji publicznych
i spotecznych. Bierze aktywny udziat w wielu projektach unijnych wystepujac jako ekspert z
zakresu metodologii badawczej oraz realizujgc badania spoteczne.

Prowadzi réwniez doradztwo marketingowe dla oséb planujgcych zatozy¢ wtasng dziatalnosé
gospodarczg oraz naukowcow planujgcych otworzy¢é dziatalno$¢ spin  off/spin out.
Opracowuje i prowadzi w catej Polsce szkolenia z zakresu marketingu i badan
marketingowych wg. wiasnych autorskich programdéw szkoleniowych.

Jest cztonkiem wielu organizacji i stowarzyszen. Wystepuje na licznych konferencjach

biznesowych w charakterze prelegenta lub osoby prowadzacej.

Violetta Rutkowska - trener
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Synergia

SZKOLENIA — BADAN,IE SATYSFAKCII
KLIENTOW I ZARZADZANIE
SATYSFAKCIJA KLIENTA W
PRZEDSIEBIORSTWIE

Jak skutecznie bada¢ zadowolenie klientéw, jak zaplanowad i
wdrozy¢ system zarzadzania satysfakcjg klienta?

Celem szkolenia jest przekazanie wiedzy oraz umiejetnosci w zakresie:

procesu ksztattowania satysfakcji klientdw, metod i technik pomiaru satysfakgji
klientdw, konstruowania narzedzi badawczych, metod analizy wynikéw i wyciggania
wnioskdw, budowania lojalnosci klientéw, tworzenia kultury organizacyjnej
zorientowanej na zadowolenie klientéw, wdrazania systemu zarzadzania satysfakcjg
klientéw.

Szkolenie skierowane jest do specjalistdbw marketingu i specjalistow ds.
jakosci w firmach i instytucjach posiadajgcych system ISO 9001 oraz
pozostatych firm, ktére zainteresowane s3g wdrozeniem systemu
zarzadzania satysfakcjg klientow.

Korzysci dla uczestnikéw szkolenia

Szkolenie pozwoli na podniesienie kompetencji specjalistdw przedsiebiorstw, poprzez
pozyskanie wiedzy i umiejetnosci w zakresie:
zrozumienia istoty i modeli satysfakcji klientéw
wykonania badan satysfakcji klientéw i doboru odpowiednich i skutecznych metod i
technik pomiaru
tworzenia kwestionariuszy, ankiet i innych narzedzi badawczych
opracowania wynikdw badania satysfakcji w postaci tabelarycznej, graficznej i
analitycznej, opracowania raportu z badania satysfakcji klientdw oraz wnioskow i
rekomendacji w zakresie udoskonalenia oferty firmy i polepszenia jakosci obstugi
opracowania i wdrozenia modelu zarzgdzania satysfakcja klientéw w firmie.

Forma zaliczenia szkolenia

Proponujemy do wyboru nastepujace formy zaliczenia szkolenia:
test wiedzy — pre-test realizowany przed rozpoczeciem szkolenia, post-
test realizowany po zakonczeniu szkolenia dla weryfikacji stopnia
opanowania wiedzy przekazanej na szkoleniu

testy kompetencji w zakresie satysfakcji klientdw do rozwigzania podczas

szkolenia

¢wiczenia do wykonania podczas szkolenia
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SZKOLENIA — BADAN,IE SATYSFAKCII
KLIENTOW I ZARZADZANIE
SATYSFAKCIJA KLIENTA W
PRZEDSIEBIORSTWIE

Jak skutecznie bada¢ zadowolenie klientéw, jak zaplanowad i
wdrozy¢ system zarzadzania satysfakcjg klienta?

Po szkoleniu uczestnik bedzie potrafit:

opracowa¢ model powstawania satysfakcji swoich klientow

opracowac piramide waznosci cech, wyodrebni¢ cechy wptywajgce na zadowolenie
i niezadowolenie klientow

zaplanowa¢ skuteczny, dtugoterminowy program monitorowania satysfakcji i
lojalnosci klientow

dobrac skuteczne metody i techniki badania satysfakcji klientéw

opracowac kwestionariusze i inne narzedzia badawcze

dobra¢ prébe badawcza

dokona¢ analizy wynikdéw pomiaru i opracowac raporty oraz prezentacje wynikdw
badania

opracowa¢ mape doskonalenia obszaréw, wycigga¢ wnioski dla poprawy i
udoskonalenia oferty firmy i poziomu obstugi klientdw oraz dla dziatan
marketingowych firmy

opracowac¢ skuteczny plan funkcjonowania systemu zarzadzania satysfakcjg
klientéw.

Po szkoleniu uczestnik bedzie znat:

istote i modele satysfakcji klientéw

metody i techniki pomiaru satysfakgcji klientdw

metody i etapy konstrukcji narzedzi badawczych

btedy popetniane w procesie badawczym i metody ich unikania

metody i etapy tworzenia analizy wynikéw badania i raportéw

etapy i cykle wprowadzania planu funkcjonowania systemu zarzgdzania
satysfakcjg klientdw.

Szkolenie zakonczone jest uzyskaniem certyfikatu potwierdzajacego
udziat w szkoleniu.
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SZKOLENIA — BADAN,IE SATYSFAKCII
KLIENTOW I ZARZADZANIE
SATYSFAKCIJA KLIENTA W
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Jak skutecznie badac zadowolenie klientdw, jak zaplanowac i
wdrozy¢ system zarzadzania satysfakcjg klienta?

I modut - ISTOTA | MODELE SATYSFAKCJI KLIENTOW

- model oczekiwanej niezgodnosci, model jakosci ustug i
model luk

- model Kano, model PROSAT

- model globalnej satysfakcji klientow, modele
lojalnosci klientow

Il modut - PIRAMIDA CECH WPLYWAJACYCH NA
SATYSFAKCJE KLIENTOW

- metody i etapy tworzenia zestawu cech wptywajagcych
na satysfakcje klientow

- wykorzystanie badan jakosciowych i technik
projekcyjnych do budowania piramidy wartosci cech

Il modut - METODY POMIARU SATYSFAKCJI
KLIENTOW

- wymogi normy ISO 9001 wzgledem pomiaru satysfakcji
klientow

- funkcje i metody badania satysfakcji klientéw

- badania ilosciowe i jakosciowe

- metody bezposrednie i posrednie

- btedy pomiaru satysfakcji klientow

IV modut - BUDOWA NARZEDZI BADAWCZYCH

- etapy i modele konstrukcji narzedzi badawczych

- rodzaje pytan i ich wptyw na jakosc¢ i wiarygodnos¢
wynikow

BUSINESS COACHING
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V modut - ANALIZA WYNIKOW POMIARU
SATYSFAKCJI KLIENTOW

- metody analizy wynikéw, Excel, SPSS

- etapy opracowania analizy wynikéw badania

- wskazniki satysfakcji i lojalnosci klientéw

- opracowanie raportu i prezentacji wynikéw pomiaru

VI modut - BUDOWA MAPY DOSKONALENIA
OBSZAROW | ANALIZA LUK

- macierz zadowolenia - etapy budowy mapy
doskonalenia obszaréow

- analiza luk w procesie jakosci ustug/produktow
- formutowanie wytycznych do zmian w zakresie
Jjakosci

VI modut - SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA W
PRZEDSIEBIORSTWIE

- etapy i proces budowy programu zarzqdzania
jakoscig w firmie

- odpowiedzialnos¢ wszystkich dziatéw firmy za
satysfakcje klienta - integracja dziatan

- stosowane strategie orientacji na klienta

Vil modut - WDROZENIE SYSTEMU ZARZADZANIA
SATYSFAKCJA KLIENTA | KONTROLA EFEKTOW

- skuteczne wdrozenie programu dziatania,
odpowiedzialnos¢ za efekty

- pomiar i analiza efektywnosci prowadzonych dziatan
- reagowanie na zmiany otoczenia i dostosowanie
dziatania do zmian zachodzqcych w swiadomosci
odbiorcéw

- podsumowanie, zakoriczenie szkolenia

indywidualne konsultacje w ramach
tematyki szkolenia odbywane droga
e-mailowg lub telefonicznag
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