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1. Cwiczenia z zarzadzania klientami

Dodawanie i zarzadzanie klientami

o Cel: Nauka wprowadzania nowych danych klientdw oraz ich aktualizacji w

systemie CRM.
o Opis éwiczenia:
1. Dodaj pieciu nowych klientéw, wypetniajgc szczegdtowe pola, takie
jak: imie, nazwisko, firma, adres e-mail, telefon, branza, lokalizacja.

2. Zaktualizuj dane jednego z klientdow (zmiana numeru telefonu i

dodanie notatki z ostatniego kontaktu).
3. Przypisz jednego klienta do kategorii ,,kluczowy” i oznacz go w CRM.
Segmentacja klientow wedtug kryteriéw biznesowych
o Cel: Praktyka grupowania klientéw na podstawie réznych kryteriow.
o Opis éwiczenia:
1. Stwoérz segmenty klientow wedtug dwéch kryteriow: lokalizacja (np.
region) i branza.
2. Przypiszistniejacych klientéw do odpowiednich segmentéw.
3. Przygotuj raport pokazujacy liczbe klientow w kazdym segmencie.

Historia interakcji z klientem

o Cel: Analiza interakcji w celu przygotowania sie do dalszych dziatan.

o Opis ¢éwiczenia:
1. Wybierz klienta, ktéry miat najwiecej interakcji w ostatnim miesigcu.

2. Przeanalizuj historie kontaktéw, w tym e-maile, rozmowy

telefoniczne i spotkania.

3. Przygotujw CRM notatke z rekomendacjami dla kolejnych dziatan.
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Zarzadzanie nieaktywnymi klientami
o Cel: Aktywowanie klientow, ktorzy od dawna nie wykazujg aktywnosci.
o Opis éwiczenia:

1. Zidentyfikuj klientéw, ktérzy nie dokonali transakcji w ciggu

ostatnich 6 miesiecy.

2. Opracuj kampanie przypominajgca w CRM, wykorzystujgc

automatyczne e-maile.

3. Zarejestruj wyniki kampanii w systemie (np. odpowiedzi klientéw,

nowe zamaowienia).
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2. Cwiczenia z zarzadzania sprzedaza

Konfiguracja lejka sprzedazowego
o Cel: Tworzenie etapow procesu sprzedazy i ich konfiguracja w CRM.
o Opis ¢wiczenia:

1. Utwoérz nowy lejek sprzedazowy z etapami: Generowanie leadow,

Kwalifikacja, Prezentacja oferty, Negocjacje, Zamkniecie sprzedazy.

2. Okreslwymagane dane na kazdym etapie, np. lead scoring na etapie

kwalifikacji.

3. Dodaj trzy szanse sprzedazowe i przypisz je do odpowiednich

etapow.
Dodawanie szans sprzedazowych i przypisywanie odpowiedzialnych
o Cel: Nauka zarzagdzania szansami sprzedazowymi w CRM.
o Opis éwiczenia:

1. Wprowadz pie¢ nowych szans sprzedazowych, okreslajgc wartosci,

produkty i daty zakonczenia.
2. Przypisz kazda szanse do cztonka zespotu sprzedazy.
3. Ustaw przypomnienia o follow-upach dla wybranych szans.
Aktualizacja statuséw szans sprzedazowych
o Cel: Utrzymanie aktualnosci danych w CRM.
o Opis ¢éwiczenia:

1. Wybierz dwie istniejace szanse sprzedazowe: jedng oznacz jako

»Wygrang”, a drugg jako ,,Przegrang”.

2. Dla przegranej szansy dodaj notatke z opisem przyczyny

niepowodzenia.
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3. Przeanalizuj czas spedzony na kazdym etapie przez wygrang szanse.
Monitorowanie postepow w sprzedazy
o Cel: Analiza postepéw w procesie sprzedazy.
o Opis éwiczenia:

1. Wygeneruj raport pokazujgcy liczbe szans na kazdym etapie lejka

sprzedazowego.
2. Zidentyfikuj potencjalne waskie gardta i zaproponuj usprawnienia.

3. Przygotuj podsumowanie wynikdéw w formie graficzne;.

Projekt:

»,Oferta uczelni dla transformacji
N WYZSZA SZKOLA energetycznej w Matopolsce Zachodniej” W
ﬁ(\ Nr projektu:
N\ TURYSTYKI I EKOLOGII FERS.01.05-1P.08-0452/23

Okres realizacji projektu:
01.09.2024 - 31.08.2026

Matopolska Organizacja Turystyczna



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez & .
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska i

3. Cwiczenia z automatyzacji proceséw

Konfiguracja przypomnien dla zespotu sprzedazy
o Cel: Automatyzacja zarzagdzania zadaniami.
o Opis éwiczenia:

1. Ustaw przypomnienia dla zespotu sprzedazy o koniecznosci follow-

upu po 5 dniach od pierwszego kontaktu z klientem.

2. Przetestuj dziatanie przypomnien, oznaczajgc kilka zadan jako

,wykonane”.
Tworzenie szablonéw komunikaciji
o Cel: Przygotowanie szablonéw wiadomosci w CRM.
o Opis ¢éwiczenia:

1. Utworz szablon e-maila z podziekowaniem za kontakt,

uwzgledniajgc automatyczne wstawianie danych klienta.

2. Przetestuj szablon, wysytajgc go do wybranych klientow.

Projekt:

»,Oferta uczelni dla transformacji
h} WYZSZA SZKOLA energetycznej w Matopolsce Zachodniej”
—iE Nr projektu:
N\ TURYSTYKI I EKOLOGII FERS.01.05-1P.08-0452/23

Okres realizacji projektu:
01.09.2024 - 31.08.2026

Matopolska Organizacja Turystyczna



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unig Europejska

5. Cwiczenia z automatyzacji proceséw (kontynuacja)

Automatyzacja wysytki raportow
o Cel: Utatwienie przekazywania danych kierownictwu.
o Opis ¢wiczenia:

1. Skonfiguruj cotygodniowg wysytke raportow sprzedazowych do

menedzera zespotu.

2. Wybierz kluczowe wskazniki KPI do raportu (np. liczba zamknietych

szans, wartosc¢ przychodow).
3. Przetestuj wysytke, generujgc prébny raport.
Alerty o nieaktywnych klientach
o Cel: Automatyczne monitorowanie aktywnosci klientow.
o Opis éwiczenia:

1. Ustaw alert, ktory informuje zesp6t o braku aktywnosci klienta przez

30 dni.

2. Przypisz zadanie kontaktu z takim klientem do wybranego

pracownika.

3. Zarejestruj podjete dziatania w CRM.
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6. Cwiczenia z raportowania i analizy

Generowanie raportu sprzedazy kwartalnej
o Cel: Analiza wynikow sprzedazowych w wybranym okresie.
o Opis éwiczenia:

1. Przygotujraport sprzedazy za ostatni kwartat, uwzgledniajgc regiony

i zespoty sprzedazowe.

2. Zidentyfikuj region o najwyzszych przychodach oraz najstabsze

wyniki zespotu.
3. Przedstaw wyniki w formie graficznej (wykres kotowy i stupkowy).
Analiza segmentacji klientow

o Cel: Ocena skutecznosci dziatan marketingowych dla réznych grup

klientow.
o Opis éwiczenia:

1. Wygeneruj raport pokazujgcy, ktore segmenty klientow generuja

najwieksze przychody.

2. Na podstawie raportu zaproponuj trzy dziatania majace na celu

zwiekszenie sprzedazy w najstabszych segmentach.
Poréwnanie wynikow zespotéw sprzedazowych
o Cel: Analiza efektywnosci pracy zespotéw.
o Opis éwiczenia:

1. Pordéwnaj efektywnos$¢ dwdch zespotdw sprzedazowych w ostatnich
trzech miesigcach na podstawie liczby zamknietych szans i

wartosci przychodéw.

2. Zidentyfikuj najlepszy i najstabszy wynik.
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3. Przygotuj rekomendacje dla poprawy efektywnosci stabszego

zespotu.
Prognozowanie wynikow sprzedazy
o Cel: Planowanie przysztych dziatan na podstawie danych historycznych.
o Opis éwiczenia:

1. Na podstawie wynikéw z ostatnich dwdch kwartatow przygotuj

prognoze sprzedazy na nastepny okres.

2. Zidentyfikuj trendy i potencjalne ryzyka dla osiggniecia zatozonych

celéw.

3. Przedstaw wyniki w formie raportu.
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7. Cwiczenia z obstugi klienta

Rejestracja zgtoszenia reklamacyjnego
o Cel: Doskonalenie obstugi zgtoszen serwisowych w CRM.
o Opis ¢wiczenia:

1. Dodaj nowe zgtoszenie reklamacyjne w systemie CRM,
uwzgledniajac dane: opis problemu, date zgtoszenia, klienta,

przypisanie osoby odpowiedzialnej.
2. Dodaj plan dziatan naprawczych i ustal termin rozwigzania.
3. Zaktualizuj status zgtoszenia po rozwigzaniu problemu.
Obstuga posprzedazowa
o Cel: Monitorowanie satysfakcji klientéw po transakgciji.
o Opis éwiczenia:
1. Utworz ankiete satysfakcji klienta w systemie CRM.

2. Wyslij ankiete do klientéw, ktérzy dokonali zakupu w ostatnim

miesigcu.

3. Zarejestruj wyniki w CRM i wygeneruj raport pokazujgcy poziom

zadowolenia klientow.
Monitorowanie zgtoszen serwisowych

o Cel: Utrzymanie porzadku i priorytetyzacja dziatan w obszarze
serwisowym.
o Opis ¢wiczenia:

1. Wyswietl liste wszystkich otwartych zgtoszen serwisowych w

systemie CRM.
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2. Przypisz status ,,pilne” do zgtoszen z terminem realizacji w ciggu

najblizszych 24 godzin.

3. Zaktualizuj status dwodch zgtoszen na ,,rozwigzane” i dodaj notatki z

opisem wykonanych dziatan.
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8. Cwiczenia z petnego procesu zarzadzania relacjami

Symulacja petnego procesu zarzadzania relacjami

o Cel: Praktyka zastosowania CRM w kompleksowym cyklu od pozyskania

klienta do obstugi posprzedazowe;.
o Opis éwiczenia:
1. Dodaj do systemu nowego klienta i zarejestruj pierwszg interakcje
(np. telefon, e-mail).

2. Utwoérz szanse sprzedazowg i przeprowadz jg przez wszystkie etapy

lejka sprzedazowego.

3. Po zamknieciu sprzedazy, zarejestruj follow-up z klientem, wyslij

ankiete satysfakcji i wygeneruj raport podsumowujgcy proces.
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