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Tytul szkolenia

Zarzadzanie wartoS$cig z klientem w przedsi¢biorstwach ustugowych

Nazwa
kompetencji/kwalifikacji
uzyskiwanej po ukonczeniu
szkolenia

Menedzer przedsiebiorstwa ustugowego

Wymiar godzinowy szkolenia

lacznie, w tym: 48
a) Ww trybie face-to-face
b) w trybie online 48

Jezyk szkolenia

polski

Kroétka charakterystyka
szkolenia — wskazanie obszaru
tematycznego i jego znaczenia

Kurs skoncentrowany jest na przygotowaniu nowej strategii zarzadzania
dla przedsigbiorstw ustlugowych. Wypracowana na rynku szwedzkim,
koncepcja marketingu relacyjnego, z czasem zaczeta ewoluowaé w kierunku
jakosci a dalej zarzadzania wartoscia. Podstawowym zalozeniem nowej
koncepcji, jest wlaczenie klienta w proces projektowania procesow i
infrastruktury organizacji. Wspotodpowiedzialno$¢ oraz wspotkreacja z
klientem, doprowadzajg do przygotowania nowego modelu biznesowego
przedsigbiorstwa. Kurs bedzie odnosit si¢ do wybranego (przez grupy
projektowe) przedsicbiorstwa, gdzie w ramach ¢wiczen, shuchacze nabeda
umiejetnosci, diagnozowania przedsigbiorstwa a nastepnie wdrozenia
systemu zarzadzania wartoscig. W ramach przygotowanego projektu,
stuchacz nabedzie umiejetnosci prowadzenia analiz cyklu §wiadczenia ustugi,
zaprojektuje nowe narzedzia marketingu, odnoszace si¢ do promocji
przedsigbiorstwa. Zadania w ramach projektu skoncentruja si¢ na
przygotowaniu koncepcji modelu biznesowego, ktory bedzie dostosowany do
specyfiki $wiadczonych ustug. Istotnym zagadnieniem, na ktdéry zostanie
zwrocona uwaga, to budowanie nowej kultury organizacji, ze szczegdlnym
uwzglednieniem aspektow zwigzanych z zarzadzaniem zasobami ludzkimi:
motywowania, oceny, przeszkolenia czy zwolnienia pracownikow.

Adresaci szkolenia -
charakterystyka grup | Kadra zarzadzajaca, pracownicy przedsiebiorstw ustugowych.
docelowych

Cele ksztalcenia

C1l- Uzyskanie wiedzy temat $rednim

przedsiebiorstwem

na zarzadzania malym i

C2- Rozwinigcie umiejetnosci z zakresu budowania wartosci z klientem —
wspolne projektowanie procesOw w organizacji, rozszerzenie oferty
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rynkowej, analiza obstugi klienta, budowanie wartosci.

C3- Wyksztatcenie postaw w zakresie wyzwan etycznych, jakie stajg przed
profesjonalistami w zakresie obszaréw jakosciowych

C4- Uzyskanie wiedzy na temat modeli biznesowych

C5- Uzyskanie wiedzy na temat zasad pracy menedzera — organizacja czasu
pracy, wzrost efektywnosci, praca zespotowa

Efekty uczenia si¢ dla szkolenia oraz kryteria i metody ich weryfikacji

Metody
Kod Kryteria weryfikacji! We.ryf".(a(fj'
Efekty uczenia si¢ osiagniecia poszczegolnych ostagniecia
efektu dla ; g poszczegolnych
szkolenia efektow uczenia si¢ efekt6éw uczenia
sie
Wiedza
Uczestnik wymienia i
W1 Uczestnik zna nowg koncepcj¢ zarzadzania objasnia nowa koncepcje test
organizacjami ustugowymi zarzadzania organizacjami
ustugowymi
Uczestnik ~ wymienia i test
W2 Uczestnik zna narzegdzia relacyjnego marketingu ustug charak_teryZUJe narze;_dma
relacyjnego marketingu
ushug
. . . Uczestnik  definiuje  role test
Uczestnik zna i rozumie role nabywcy a stosowanym
W3 cvklem obstuei nabywcy a  stosowanym
y & cyklem obstugi
. . . . Uczestnik wymienia i test
W4 Uczestnik zna i rozumie zasady etycznego zachowania interpretuje zasady etycznego

rzywodcow . 1,
przy zachowania przywodcow

Uczestnik wymienia test
narzgdzia  zdiagnozowania

Uczestnik charakteryzuje narzedzia zdiagnozowania .
yzu zedzia zQlagnozow adekwatno$ci  stosowanych

W5 adekwatno$ci  stosowanych  metod  zarzadzania

[kryterium: branza, innowacyjno$¢, srodowisko] I[Illf;(t)grium: zarz?)clzi;;aj
innowacyjno$é, srodowisko]
Uczestnik ~ wymienia i test
Uczestnik zna elementy marketingowej i jakosciowej | omawia elementy
W6 o . C
obstugi klienta marketingowej i1 jako$ciowej
obshugi klienta
UmiejetnoSci
U1 Uczestnik  charakteryzuje narzedzia marketingu | Uczestnik projektuje Projekt w
relacyjnego do przedsigbiorstw ustugowych narzedzia marketingu grupach 2 -3
relacyjnego do osobowych
przedsigbiorstw ustugowych:
zaprojektowana zostanie

arena prezentacji, analiza

L Kryteria weryfikacji to dziatania, ktére powinna wykona¢ osoba w trakcie weryfikacji, aby udowodnié, ze ma
wymagane efekty uczenia si¢”.
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Kod
efektu dla
szkolenia

Efekty uczenia si¢

Kryteria weryfikacji'
osiagniecia poszczegolnych
efektow uczenia si¢

Metody
weryfikacji
osiagniecia
poszczegllnych
efektéw uczenia
sie

storyboard  oraz  system
identyfikacji wizualnej dla
przedsiebiorstwa

uz2

Uczestnik charakteryzuje procesy $wiadczenia ustugi —
zasady projektowania wnetrza organizacji,
przygotowywania oferty, planowania dress code
pracownikow, charakteryzuje zasady kontaktu z
klientami,

Uczestnik projektuje procesy
$wiadczenia ushugi -
projektowanie wngtrza
organizacji,  przygotowuje
oferty, planuje i projektuje
dress code pracownikow,
przygotowuje zasad kontaktu
z klientami,

Projekt w
grupach 2 -3
osobowych

UK

Uczestnik charakteryzuje narzgdzia do organizacji
pracy zaktadu,

Uczestnik planuje za pomoca
wybranego narzedzia
oOrganizacj¢ pracy zaktadu,
zostanie skonstruowany
grafik zadan dla
pracownikoéw oraz dokonana
zostanie ocena cyklu
$wiadczenia ushugi W
odniesieniu  do CLAN-u,
przygotowany zostanie
program w zakresie
eliminacji pojawiajacych si¢
ryzyk straty klienta.

Projekt w
grupach 2 — 3
osobowych

U4

Uczestnik  charakteryzuje
organizacji  pracy
strategicznej zaktadu,

wybrang metod¢ do
zespotu, dokonujac  analizy

Uczestnik zastosuje wybrana
metode do organizacji pracy
zespotu, dokonujgc analizy
strategicznej zaktadu.
Opracowane zostanie
narzgdzie do oceny
poszczegolnych
pracownikdw oraz pracy
zespolu w odnisieniu  do
realizowanych zadan.

Projekt w
grupach 2 — 3
osobowych

us

Uczestnik charakteryzuje narzedzia do zarzadzania
jakoscia organizacji ustugowych

Uczestnik zaprojektuje
narzedzia do zarzadzania
jakoscia organizacji
ustugowych, przygotuje na
podstawie przedstawionych
przyktadow formularze:
oceny strategicznej zakladu,
przygotuje polityke jakosci,
ocen¢ dostawcow, narzedzie
do  badania  satysfakcji
personelu oraz klientow

Projekt w
grupach 2 - 3
osobowych

u6

Uczestnik  charakteryzuje zadania menedzera i

mozliwo$ci pomiaru efektow pracy

Uczestnik  bedzie  umiat
przygotowywaé  sie  do
objecia stanowiska

Projekt w
grupach 2 -3
osobowych
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Metody
Kod Kryteria weryfikacji' We.ryfll‘<a(3]|
o . R . osiagniecia
efektu dla Efekty uczenia si¢ osiagniecia poszczegolnych A
. . I poszczegolnych
szkolenia efektéw uczenia si¢ efektéw uczenia
sie
menedzera organizacji
ustugowej, ktory stawiajac
na wspolprace, powicksza
efekty pracy zespolowe;j
Spis omawianych zagadnien
Realizowane
Liczba cele
Kod Tytul zagadnienia - ksztalcenia
godzin ,
/kody celow
ksztalcenia/
71 Zarzadzanie organizacjami ushlugowymi — kontekst cywilizacyjnych zmian w 2 c1
otoczeniu,
Z2 | Klienci przedsigbiorstw ustugowych - podstawowe zrodto wiedzy o ustugach 2 C1l
73 Projektowanie procesu $wiadczenia ustug — metody projektowania: storyboard, arena 2 ca
prezentacji,
Z4 | Przygotowanie oferty przedsigbiorstwa ustugowego, C2
Z5 | Cykl obstugi klienta — analiza btedow — wskazywanie zadan dla zespotow, 2 C2
Ksztattowanie postaw pracownikéw w przedsigbiorstwach ustugowych: zatrudnianie
Z6 |pracownikdw, narzedzia oceny, zwolnienie pracownikow, motywowanie 1 C2,C3
pracownikow
Z7 | Promocja oferty ustugowej — wykorzystanie nowych narzedzi promocji 5 C2
Modele biznesowe dla przedsi¢biorstw ustugowych — model A. Osterwaldera,
Z8 . . 10 C2,C4
freemium, saas, grywalizacja, sucess fee,
Z9 | Budowanie wartosci z klientem — ksztattowanie kultury organizacji 10 C3,C5
Wypracowanie standardow jakosciowych, jako podstawa koncepcji wartosci —
Z10 13 C5
metodyka pracy
Szczegotowy opis omawianych zagadnien
Nabywane
efekty
Kod . . _— S
73 Szczegoétowy opis zagadnienia uczenia sie
g Ikod efektu
uczenia si¢/
71 Zarzadzanie organizacjami ustugowymi — kontekst cywilizacyjnych zmian w otoczeniu. W1
Postep technologiczny i jego wplyw na zarzadzanie.
79 Klienci przedsigbiorstw ustugowych - podstawowe zrodto wiedzy o ustugach. Prowadzenie W1 K2

badan satysfakcji klientow, uczynienie personelu kontaktowego, personelem strategicznym.
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Kod
zag.

Szczegolowy opis zagadnienia

Nabywane
efekty
uczenia si¢
/kod efektu

uczenia si¢/

Projektowanie procesu $wiadczenia ustug — metody projektowania: storyboard, arena
prezentacji. Metody graficzne pozwalajace na wskazanie luk w procesie obstugi klienta.

Z3 Analiza waskich gardel, propozycja wdrozenia dzialan zapobiegawczych i korygujacych. w2, Ul
Wypracowanie standardow obstugi klienta, case study

Z4 | Przygotowanie oferty przedsigbiorstwa ustugowego, z uwzglednieniem potrzeb klientow. W3, U3
Cykl obstugi klienta — analiza bledow na poszczegdlnych etapach obstugi klienta—

Z5 . . , . . : W3, U2
wskazywanie zadan dla zespotow, w zakresie doskonalenia procesu obstugi.

Ksztaltowanie postaw pracownikow w przedsiebiorstwach ustugowych: zatrudnianie

Z6 |pracownikow, narz¢dzia oceny, zwolnienie pracownikow, motywowanie pracownikéow do| W4, U4
pracy.

Promocja oferty ustugowej — wykorzystanie nowych narzedzi promocji Oraz sztucznej
inteligencji do narz¢dzi obstugi klienta: wykorzystanie sztucznej inteligencji, digitalizacja,

Z7 o0 : , . . h : 2| W5, U4We,
medializacja, przygotowanie podcastow, Web design, social media — ocena i przygotowanie
nowych postow.

Modele biznesowe dla przedsi¢biorstw ustugowych — zdefiniowanie pojgcia model biznesowy,

78 elementy modeli biznesowych, model A. Osterwaldera, freemium, SAAS, grywalizacja, U4 Us
sucess fee, strategia bigkitnego oceanu, model subskrypcyjny, marketing afiliacyjny, ’
dropshipping
Budowanie warto$ci z klientem — ksztattowanie kultury organizacji. Przeszkody w budowaniu

Z9 N . : . ) : : . W6, U4, U6
kultury organizacji ustugowej, Zarzadzanie doswiadczeniem klienta - projektowanie
Wypracowanie standardow jakosciowych, przygotowanie graficznej analizy storyboard w raz

Z10 | z propozycja standardow jakosci. Przygotowanie procedur postgpowania w organizacji wraz z W6, U5
przydzieleniem zadan i odpowiedzialno$ci pracownikom.

Metody nauczania stosowane przy poszczegolnych zagadnieniach

Kod Omodwienie metod nauczania

zag.

Z1 | Wyktad z prezentacja multimedialna,

Z2 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkéow,

Z3 | Cwiczenia — warsztaty, dyskusja,

Z4 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkow, dyskusja,

Z5 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkow, dyskusja,

76 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkow, dyskusja,

77 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkéw, dyskusja,

78 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkéw, dyskusja,

79 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkow, dyskusja,

710 | Cwiczenia — warsztaty, analiza przypadkow, dyskusja,
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Wymagania wstepne:
brak
Warunki ukonczenia szkolenia (czyli zdobycia kompetencji/kwalifikacji):

Warunkiem ukonczenia jest zdobycie, co najmniej 60% maksymalnej liczby punktow, na ktorag sktada
si¢ w 70% liczba punktow przyznanych za projekt i w 30% liczba punktow zdobytych w ramach testu.
Ocena projektu zostanie dokonana przez menedzera firmy uslugowej. Ocena bedzie dotyczyla nie
tylko wykonana projektu dla wybranego przedsi¢biorstwa ustugowego, co realnosci zastosowania
wskazanych w projekcie narzedzi i propozycji rozwigzan.

Materialy dydaktyczne, jakie zostana przekazane uczestnikom szkolenia:
Prezentacje z zaje¢ (slajdy).

Certyfikacja:
*ARIEXE Informacje nt. dodatkowych certyfikatow (oprocz standardowego certyfikatu ukonczenia
szkolenia), o ile ich uzyskanie jest przewidziane programem szkolenia

Autorka programu szkolenia:
dr hab. Monika Dobska, prof. UEP
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