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Temat 1: PODSTAWOWE POJECIA Z ZAKRESU SPRZEDAZY 1 HANDLU

Stowa kluczowe: handel, sprzedaz, marketing, 4 x P, dystrybucja, handel detaliczny

Struktura problematyki:

— Istota sprzedazy

— Handel a sprzedaz — podobienstwa i r6znice

— Miejsce handlu i sprzedazy w dziatalnos$ci marketingowe;j

— Ewolucja funkcji sprzedazowej w przedsigbiorstwie

Cwiczenie: Czym rézni si¢ handel od sprzedazy?
Cwiczenie powinno by¢ wykonane w grupach, ktére juz bedg docelowo stalymi grupami

w formie ustnej prezentacji efektow pracy.

Okreslenie znaczenia pojeciowego handlu i sprzedazy na wybranych przez grupe przyktadach:
- Czym jest handel?

- Czym jest sprzedaz?

- Jakie jest miejsce handlu i sprzedazy w marketingu?

- Co oznacza pojecie dystrybucji? Jakie sg jej rodzaje?

- Na czym polega handel detaliczny?

- Czym jest miejsce sprzedazy?

- Jak mozna organizowac¢ procesy dystrybucji i sprzedazy — podstawowe podziaty i przyktady?

- Jak ewoluowalo pojecie sprzedazy na przestrzeni lat?

Eld?gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [
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Temat 2: OCENA OTOCZENIA HANDLU DETALICZNEGO

Stowa kluczowe: handel detaliczny, otoczenie rynkowe, schemat rynku

Struktura problematyki:
— Wymiary handlu detalicznego

Podziaty handlu detalicznego

Otoczenie rynkowe — jego rola i funkcje

Schemat rynku — otoczenie blizsze oraz dalsze

Cwiczenie: Okre§lenie wplywu otoczenia na handel detaliczny

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie pisemnej.

Nalezy wskaza¢ przyktad dziatan handlowych (rzeczywisty lub fikcyjny) oraz okresli¢ wptyw
otoczenia na jego funkcjonowanie. Analiz¢ nalezy wykona¢ z uwzglednienie podzialu na

otoczenie blizsze oraz dalsze. Praca nie musi by¢ wykonana w formie tabelaryczne;j.

Handel detaliczny
Rodzaj / przykiad Analiza otoczenia blizszego | Analiza otoczenia dalszego
dzialan w zakresie
handlu detalicznego (nalezy wymienic¢ elementy (nalezy wymienic¢ elementy
(do wskazania oraz je omowi¢ — mozna oraz je omowi¢ — mozna
i omowienia przez zespol) operowac przyktadami) operowac przyktadami)
Eld?gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [
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Temat 3: OCENA OTOCZENIA KLIENTA INSTYTUCJONALNEGO

Stowa kluczowe: klient, klient indywidualny, klient instytucjonalny, B2C, B2B

Struktura problematyki:

— Istota podejscia do klienta

— Roznice pomigdzy klientem indywidualnym a instytucjonalnym
— Specyfika klienta instytucjonalnego

— Woyjasnienie branzowych skrotow: B2C, B2B

Cwiczenie: Specyfika klienta instytucjonalnego

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalym zespole w formie pisemnej.

UWAGA — do wykonania ¢wiczenia konieczne jest powtdrzenie przez studentéw przed
zaj¢ciami tematyki procesu zakupowego.

Nalezy przeanalizowa¢ réznice w procesie zakupowym uwzgledniajace specyfike klienta
instytucjonalnego:

1) identyfikacja potrzeby, ktorg zaspokaja produkt, co moze by¢ zrédtem jej uswiadomienia
2) identyfikacja mozliwych sposobdéw zaspokojenia potrzeby

3) wskazanie mozliwych kryteridow oceny

4) dokonanie oceny dostepnych alternatyw przy zastosowaniu jednej z regut decyzyjnych

5) dokonanie wyboru jednej z alternatyw z uzasadnieniem

6) identyfikacja czynnikéw wpltywajacych na postgpowanie klienta przy zakupie wybranego

produktu.
Eld?gggjzseki o Rzeczpospolita Unia Europejska [
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Etap procesu
zakupowego

KLIENT INSTYTUCJONALNY

Klient

indywidualny

Identyfikacja potrzeby

Identyfikacja
mozliwych sposobow
zaspokojenia potrzeby

Wskazanie mozliwych
kryteriow oceny

Dokonanie oceny
dostgpnych alternatyw

Dokonanie wyboru
jednej z alternatyw
z uzasadnieniem

Identyfikacja
czynnikéw
wplywajacych na
postepowanie klienta
przy zakupie
wybranego produktu
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Temat 4: ZNACZENIE LOKALIZACJI MIEJSCA SPRZEDAZY NA POZIOMIE
MAKRO

Stowa kluczowe: miejsce sprzedazy, handel detaliczny, lokalizacja miejsca sprzedazy

Struktura problematyki:
— Istota handlu detalicznego
— Typologia miejsc sprzedazy

— Lokalizacja miejsca sprzedazy — perspektywa makro

Cwiczenie: Wskazanie wplywu lokalizacji (poziom makro) na wybér miejsca sprzedazy
Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie pisemnej.

Dla wybranych/wskazanych przez prowadzacego wczesniej przykladéw nalezy wskazad
wptyw lokalizacji na poziomie makro na wybdr miejsca sprzedazy. Wptyw nalezy opisac

1 uzasadnic.

Miejsce sprzedazy (wpisaé wybrane miejsce sprzedazy)
Paral.netr.)-f W,y'?‘"“ Jaki jest wplyw parametru Uzasadnienie znaczenia wplywu
lokallzac:]l miejsca lokalizacji na wybor miejsca parametru lokalizacji na wyboér
sprzedazy (wplyw sprzedazy? miejsca sprzedazy
lokalizacji na poziomie
makro)
Fundusze : : : .t x
el Rzeczpospolita Unia Europejska R
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Temat 5: ZNACZENIE LOKALIZACJI MIEJSCA SPRZEDAZY NA POZIOMIE
MIKRO

Stowa kluczowe: miejsce sprzedazy, handel detaliczny, lokalizacja miejsca sprzedazy

Struktura problematyki:
— Istota handlu detalicznego
— Typologia miejsc sprzedazy

— Lokalizacja miejsca sprzedazy — perspektywa mikro

Cwiczenie: Wskazanie wplywu lokalizacji (poziom mikro) na wybé6r miejsca sprzedazy
Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie pisemnej.

Dla wybranych/wskazanych przez prowadzacego wczesniej przyktadéw nalezy wskazac
wptyw lokalizacji na poziomie mikro na wybdr miejsca sprzedazy. Wplyw nalezy opisaé

1 uzasadnid.

Miejsce sprzedazy (wpisac wybrane miejsce sprzedazy)
Paral.netr.).' w?fb.oru Jaki jest wplyw parametru Uzasadnienie znaczenia wplywu
lokallzac'Jl miejsca lokalizacji na wybdr miejsca parametru lokalizacji na wybor
sprzedazy (wplyw sprzedazy? miejsca sprzedazy
lokalizacji na poziomie
mikro)
Fundusze : : : “*x
el Rzeczpospolita Unia Europejska R
Europejskie o .
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Temat 6: ETAPY PROCESU PLANOWANIA I ORGANIZOWANIA SPRZEDAZY

Stowa kluczowe: proces sprzedazy, etapy procesu sprzedazy

Struktura problematyki:

— Istota procesu sprzedazy

— Planowania procesu sprzedazy

— Ustalenie dziatan do wykonania podczas procesu sprzedazowego

— Ustalenie zakreséw obowigzkow

— Kontrola procesu sprzedazowego

Cwiczenie: Planowanie procesu sprzedazy

Cwiczenie powinno byé¢ wykonane w stalych grupach z ustng prezentacjq efektéw pracy. Do

wykonania céwiczenia nalezy wybra¢ wskazac¢ konkretne przedsigbiorstwo. Wybor nalezy

uzasadnic.

Charakterystyka profilu przedsi¢biorstwa - metryczka profilu przedsi¢biorstwa

Nazwa
przedsi¢biorstwa

Opis
przedsi¢biorstwa

Czym sie przedsiebiorstwo zajmuje?

Branza

W jakiej branzy dziata przedsiebiorstwo?

Oferowane
produkty / ustugi

Co klient moze kupic?

Srednia warto$§é
klienta

1le klient ptaci za produkt i / lub ustuge np. rocznie

Grupa docelowa

Kto kupuje produkt, jakie ma stanowisko, w jakim pracuje
przedsiebiorstwie (branza, wielkosc¢ itp.)

Kanaly
dystrybucji

Gdzie firma sprzedaje swoje produkty / ustugi?

Zrédla
pozyskiwania
klienta

Przyktadowo — strona internetowa, social media, baza danych itp.

Liczba
handlowcéw

Ile osob liczy dziatl sprzedazy?

Fundus;e )
Europejskie

Rzeczpospolita

Wiedza Edukacja Rozwdj - Polska
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Temat 6: PLANOWANIE OFERTY HANDLOWEJ

Stowa kluczowe: proces sprzedazy, etapy procesu sprzedazy, oferta handlowa

Struktura problematyki:

— Istota procesu sprzedazy

— Planowania procesu sprzedazy

— Ustalenie dziatan do wykonania podczas procesu sprzedazowego

— Ustalenie zakreséw obowigzkow

— Kontrola procesu sprzedazowego

Cwiczenie: Projektowanie $ciezki zakupowej klienta (Customer Journey) dla konkretnej

oferty handlowej

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach z pisemng prezentacjq efektéw pracy. Do

wykonania ¢wiczenia nalezy wybrac¢ wskazac konkretne przedsigbiorstwo i konkretng oferte.

Wybor nalezy uzasadnié.

MAPA CUSTOMER JOURNEY

Etapy

Uswiadomienie
potrzeby

Rozwazaniem
rozwiazania

Podejmowanie Utrzymanie
decyzji i zakup i budowanie
lojalno$ci

1. Cele klienta
(co chce klient
osiagnacé na

danym etapie)

1. Akcje klienta
(co robi Kklient,
aby osiggnad
cele na danym
etapie)

Fundus;e )
Europejskie

Wiedza Edukacja Rozwdj

Rzeczpospolita

- Polska
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Temat 8: STRATEGIE I TAKTYKI KSZTALTOWANIA CEN W HANDLU

Stowa kluczowe: handel, cena, strategie cenowe, ksztattowanie cen

Struktura problematyki:

— Ustalanie ceny handlowe;j

— Czynniki wptywajace na ksztattowanie cen rynkowych
— Rodzaje strategii cenowych

— Roznicowanie cen w kanatach dystrybucji

Cwiczenie: ksztaltowanie cen w handlu (case study)

Cwiczenie powinno by¢ wykonane ustnie w stalych grupach w ustng prezentacjq wynikéw
pracy.

Na podstawie analizowanego studium przypadku przedsi¢biorstwa handlowego kazdy zespot

powinien w ramach pracy wilasnej uzupetni¢ ponizsza tabele:

Etapy ustalania ceny handlowej Uzasadnienie wypracowane w zespole

Etap 1. Zdefiniowanie celow
i ograniczen ceny

Etap 2. Oszacowanie popytu
i przychodu

Etap 3. Okreslenie relacji miedzy
kosztami, wielko$cig
sprzedazy i zyskiem

Etap 4. Wybor przyblizonego
poziomu ceny

Etap 5. Ustalenie ceny
katalogowej lub
transakcyjnej

Etap 6. Dostosowania ceny
katalogowej lub

transakcyjnej
Eldrr‘gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [
Europejski Fundusz Spot A
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Temat 9: HANDEL A INSTRUMENTY PROMOCJI MARKETINGOWEJ

Stowa kluczowe: handel, marketing, promotion-mix, instrumenty promocji marketingowe;j

Struktura problematyki:

— Istota promocji marketingowej

Instrumenty promocji marketingowe;j
Cele dziatan promocyjnych

Planowanie dziatan promocyjnych

Cwiczenie: instrumenty promocji marketingowej w handlu

Cwiczenie powinno byé wykonane w stalych grupach w formie pisemnej.

Nalezy dla kazdego instrumentu promocji wskaza¢ przyktady zastosowan w handlu. Przyktady

moga dotyczy¢ réznych przedsigbiorstw oraz réznych ofert handlowych.

marketingowej

Instrument promocji

Przydatnos¢ i przyklady zastosowan w handlu

Reklama

Public relations

Sponsoring

Promocja sprzedazy

Merchandising

Sprzedaz osobista

Marketing bezposredni

Udzial w targach,
wystawach 1 pokazach
handlowych

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

* X x

Rzeczpospolita Unia Europejska *
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Temat 10: PRAKTYCZNE ASPEKTY PROCESU OBSLUGI KLIENTA W ASPEKCIE
HANDLOWO-SPRZEDAZOWYM

Stowa kluczowe: obstuga klienta, proces sprzedazy, proces obstugi klienta

Struktura problematyki:
— Istota obstugi klienta
— Kluczowe elementy procesu obstugi klienta

— Planowanie procesu obstugi sprzedazy

Cwiczenie: Praktyczne aspekty planowania procesu obslugi klienta w handlu

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie ustnej prezentacji efektéw

pracy.
W zespole nalezy przeanalizowa¢ wskazane ponizej formy obstugi klienta i wskazad

wynikajace z tej formy korzysci.

Infolinia Korzysci obstugi klienta w handlu
(nalezy wymieni¢ przyktady zastosowan)

Pomoc techniczna i gwarancja Korzysci obstugi klienta w handlu

(nalezy wymieni¢ przyktady zastosowan)

Obsluga reklamacji Korzysci obstugi klienta w handlu

(nalezy wymieni¢ przyktady zastosowan)

Monitoring platnos$ci Korzysci obstugi klienta w handlu

(nalezy wymieni¢ przyktady zastosowan)

Eld?g[l)jgjzseki o Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejski Fundusz Spot
Wiedza Edukacja Rozwdj - Polska propeiTnduss spotecay
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Temat 11: SPOSOBY OCENY EFEKTOW W PROCESACH HANDLOWO-
SPRZEDAZOWYCH

Stowa kluczowe: pros sprzedazy, handel, efektywno$¢, ocena efektow

Struktura problematyki:
—  Znaczenie skutecznosci i efektywnos$ci o ocenie dziatan sprzedazowych
— Znaczenie skutecznosci i efektywnos$ci o ocenie dziatan handlowych

— Handel vs sprzedaz — ocena efektywnosci

Cwiczenie: Ocena skutecznosci i efektywnosci handlu i sprzedazy

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie pisemnej prezentacji wynikéw

pracy.
Dla wybranego wskazanego przyktadu (konkretne przedsigbiorstwo handlowe badz konkretna

oferta handlowa) nalezy wypehic lejek sprzedazowy.

»Wampiry” w lejku sprzedazowym klienta

Szanse sprzedazowe Ocena skutecznosci i efektywnosci
(nalezy wymienic¢ przyktady) (wskazac¢ mierniki)
Potencjalni klienci Ocena skutecznosci i efektywnosci

(nalezy wymieni¢ przyktady) (wskazac mierniki)

Kwalifikowani klienci Ocena skutecznosci i efektywnosci

(nalezy wymieni¢ przyktady) (wskazac mierniki)

Placacy klienci Ocena skutecznosci i efektywnosci

(nalezy wymieni¢ przyktady) (wskazac mierniki)

Xk

E‘d’,‘g ”Z-Zsekie Rzeczpospolita Unia Europejska ;
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Temat 12: HANDEL W INTERNECIE - ZALETY I WADY

Slowa kluczowe: handel, handel w Internecie

Struktura problematyki:

— Istota handlu w Internecie

— Wyjasnienie poje¢ B2B, B2C, C2C, C2B

— Planowanie dziatan handlowych w Internecie
—  Zalety handlu w Internecie

— Ograniczenia i wady handlu w Internecie

—  Calosciowa ocena handlu w Internecie

Cwiczenie: Zalety i wady handlu w Internecie

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie pisemnej prezentacji wynikow
pracy.

Nalezy przeanalizowac sposoby zawierania umow w Internecie w kontekscie mozliwosci, jakie
daja oraz ograniczen jakie stwarzajg. Nalezy réwniez przeanalizowac potencjalne sposoby
ptatnosci, a takze oceni¢ poziom skuteczno$ci / efektywnosci analizowanej formy handlu

online.

Zawarcie umowy w Internecie poprzez stron¢ www

Zalety Wady Mozliwy sposéb Ocena skutecznoSci
platnosci /efektywnoSci

Zawarcie umowy w Internecie poprzez poczte elektroniczng (e-mail)

Zalety Wady Mozliwy sP(?sob Ocena skutecz’n(.)sa
platnosci /efektywnoSci
Eld?gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [N
Europejski Fundusz Spot S
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Temat 13: PROBLEMY W HANDLU I SPRZEDAZY — CWICZENIA PRAKTYCZNE

Stowa kluczowe: handel, sprzedaz, problemy w handlu, bledy w sprzedazy

Struktura problematyki:

—  Znaczenie skutecznosci i efektywnos$ci o ocenie dziatan handlowych

—  Znaczenie skutecznosci i efektywnos$ci o ocenie dziatan sprzedazowych
— Typowe problemy w procesie sprzedazy

— Btedy w handlu

Cwiczenie: Analiza typowych probleméw w handlu i sprzedazy

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie pisemnej prezentacji wynikéw

pracy.
Nalezy wskaza¢ konkretne przyktady typowych probleméw w handlu i sprzedazy oraz sposoby

przeciwdziatania im.

Defraudacja finansowa

Przyktady Sposoby przeciwdziatania

Defraudacja skladnikow rzeczowych

Przyktady Sposoby przeciwdziatania

Defraudacja informacji

Przyktady Sposoby przeciwdziatania
Eld?gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [
Europejski Fundusz Spot S
viedzatavaorozwe; DI PO'SK3 uropejsiFundusz Spotecrny . [gRS
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Defraudacja danych
Przyktady

Sposoby przeciwdziatania

Defraudacja personalna

Przyktady

Sposoby przeciwdziatania

Defraudacja marki

Przyktady

Sposoby przeciwdziatania

Defraudacja klientow

Przyktady

Sposoby przeciwdziatania

Defraudacja czasu

Przyktady

Sposoby przeciwdziatania

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Rzeczpospolita Unia Europejska

- Polska Europejski Fundusz Spoteczny
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Temat 14: OCENA SPOLECZNYCH I ETYCZNYCH ASPEKTOW W PROCESIE

SPRZEDAZY

Stowa kluczowe: sprzedaz, proces sprzedazy, aspekty spoteczne w sprzedazy, aspekty etyczne

w sprzedazy

Struktura problematyki:

— Istota procesu sprzedazy

—  Aspekty spoteczne w procesie sprzedazy

—  Aspekty etyczne w procesie sprzedazy

—  Calosciowa ocena procesu sprzedazy

Cwiczenie: Ocena spolecznych i etycznych aspektéw w procesie sprzedazy

Cwiczenie powinno by¢ wykonane w stalych grupach w formie pisemnej prezentacji wynikow

pracy.

Nalezy wskaza¢ watpliwe etycznie zachowania w stosunku do ponizej wymienionych grup

spotecznych, ich konsekwencje oraz zaproponowaé sposoby redukowania zachowan

nieetycznych.

Zachowania nieetyczne w stosunku do klientow

Przyklady zachowan
nieetycznych w stosunku
do klientow

Konsekwencje
zachowan nieetycznych
w stosunku do klientow

Redukowanie zachowan
nieetycznych w stosunku do
klientow

Zachowania nieetyczne w zespolach sprzedazowych

Przyklady zachowan
nieetycznych w stosunku
do klientow

Konsekwencje
zachowan nieetycznych
w stosunku do klientow

Redukowanie zachowan
nieetycznych w stosunku do
klientow

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Rzeczpospolita

- Polska
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Zachowania nieetyczne wobec konkurencji

Przyklady zachowan
nieetycznych w stosunku
do klientow

Konsekwencje
zachowan nieetycznych
w stosunku do klientow

Redukowanie zachowan
nieetycznych w stosunku do
klientow

Zachowania nieetyczne wobec personelu sprzedazowego

Przyklady zachowan
nieetycznych w stosunku
do klientow

Konsekwencje
zachowan nieetycznych
w stosunku do klientow

Redukowanie zachowan
nieetycznych w stosunku do
klientow

Zachowania nieetyczne menedzerow

Przyklady zachowan
nieetycznych w stosunku
do klientow

Konsekwencje
zachowan nieetycznych
w stosunku do klientow

Redukowanie zachowan
nieetycznych w stosunku do
klientow

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Rzeczpospolita

- Polska
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Literatura podstawowa:

*  Krzysztof Cybulski, Zarzqdzanie dziatem sprzedazy firmy: prognozowanie, organizowanie,
motywowanie, kontrola, Wyd. PWN, Warszawa 2012 (Biblioteka WZ, sygn.
339.186/187/181747).

* Jeb Blount, Fanatyczne poszukiwania klientow: budowa efektywnych kanatow sprzedazy,
Wyd. Helion, Gliwice 2017 (Biblioteka WZ, sygn. 339.186/187/184628).

* Karol Frankowski, Prognozowanie sprzedazy: proces i metodologia w praktyce,
Wyd. CeDeWu, Warszawa 2018 (Biblioteka WZ, sygn. 339.186/187/185977).

* Brian Tracy, Zarzqdzanie sprzedazq, Wyd. MT Biznes, Warszawa 2016 (Biblioteka WZ,
sygn. 339.186/.187/181680).

Literatura uzupekniajaca:

e Ochrona danych osobowych w marketingu i sprzedazy, pod red. Mirostawa Gumularza

i Patrycji Kozik, Wyd. C.H. Beck, Warszawa 2019 (Biblioteka WZ, sygn. 188435).

* (Czasopisma specjalistyczne: ,,Handel”, ,,Marketing 1 Rynek”.
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Zintegrowany
Program
Rozwoju
Politechniki
Lubelskiej -
czes¢ druga

Materiaty zostaty opracowane w ramach projektu
,Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga’,
umowa nr POWR.03.05.00-00-2060/18-00
w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014-2020
wspotfinansowanego ze srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego

Europejskie L
E ki Fundusz Spot
wiedzsedukacsroes NI POk urapekifodueispoiecry
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