Karta opisu zaje¢ - Sylabus

Panstwowa Wyzsza Szkola Techniczno-Ekonomiczna im. ks. Bronistawa Markiewicza w Jarostawiu

I. INFORMACJE PODSTAWOWE
Nazwa zajec: Cykl ksztatcenia rozpoczynajacy si¢ w roku akademickim
Wykorzystanie jezyka angielskiego w 2022/2023
budowaniu relacji z klientem

Nazwa kierunku studiow, poziom i profil ksztalcenia: Filologia - pierwszego stopnia profil praktyczny

Jezyk wyktadowy: polski i angielski Rodzaj zaje¢: zajecia ksztalcenia specjalistyczne
Rok studiow: 2 Semestr: 4
Koordynator zajeé¢

Liczba punktow ECTS przypisana : ) ., il
zajeciom: 3 Imig, nazwisko, tytul/stopien naukowy, adres e-mail:
Elzbieta Wolanin-Jarosz, dr inz., elzbieta.wolanin-

jarosz@pwste.edu.pl

Jednostka organizacyjna: Wydziat Humanistyczny

FORMA PROWADZENIA ZAJEC I LICZBA GODZIN

Ogolna liczba godzin zaje¢ dydaktycznych na studiach stacjonarnych i niestacjonarnych z podziatlem na formy:

Studia stacjonarne Studia niestacjonarne
Wyktad: 15 Wyktad:

Cwiczenia: 15 Cwiczenia:
Laboratorium: Laboratorium:
Lektorat: Lektorat:

Projekt: Projekt:

Zajecia praktyczne: Zajecia praktyczne:
Seminarium: Seminarium:
Zajecia terenowe: Zajecia terenowe:
Praktyki zawodowe: Praktyki zawodowe:
Inna forma (jaka): Inna forma (jaka):
RAZEM: 30 RAZEM:

II. INFORMACJE SZCZEGOLOWE

Wymagania wstepne i dodatkowe: Znajomos$¢ jezyka angielskiego na poziomie umozliwiajagcym prowadzenie
¢wiczen.

Cel (cele) ksztalcenia dla zajeé: Celem zajec jest przyswojenie przez studentow specjalistycznego jezyka
angielskiego wykorzystywanego przez specjaliste jezykowego w celu wsparcia specjalistow ds. budowania relacji
z klientem wewngtrznym i zewngtrznym organizacji.

EFEKTY UCZENIA SIE OKRESLONE DLA ZAJEC I ICH ODNIESIENIE DO EF EKTOW UCZENIA
SIE OKRESLONYCH DLA KIERUNKU STUDIOW

Efekty uczenia si¢ okre§lone dla zajg¢ w kategorii wiedza, umiejetnosci oraz kompetencje spoteczne oraz metody weryfikacji
efektow uczenia si¢

UWAGA:

Dzielimy efekty uczenia si¢ okreslone dla zajec¢ na kategorie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych. Okreslone dla
zaje¢ efekty uczenia si¢ nie musza obejmowac wszystkich trzech kategorii i zaleza one od formy zajec.
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Odniesienie do
efektow uczenia sig

Symbol efektow uczenia Tres¢ efektu uczenia sig. okreslonych dla
sig okreslonego dla Po zakoficzeniu zajeé i potwierdzeniu osiagnigcia efektow uczenia sie, kierunku studiow
zajec* student w kategorii: (symbol efektow
uczenia si¢)
Wiedzy - zna i rozumie
WOL specjalistyczny jezyk angielski w zakresie budowania relacji K_WO06
z klientem wewnetrznym i zewngtrznym organizacji.
znaczenie poprawnosci jezykowej (jezyka angielskiego) w K_W10
W02 formulowaniu koncepcji oraz ksztattowaniu narzedzi w
relacjach z klientem w organizacji.
Umiejetnosci - potrafi
wykorzysta¢ znajomo$¢ specjalistycznego jezyka K U07
angielskiego w procesie wsparcia dziatan majacych na celu
uo1 . o L oo .
budowanie strategii dziatalno$ci oraz relacji z klientami
organizacji.
stosowac specjalistyczny jezyk angielski w redagowaniu K_U06
uo2 dokumentacji strategii organizacji w zakresie relacji z
klientem.
Kompetencji spolecznych - jest gotow do
KO1 potrafi wspotdziata¢ w zespole i rozwigzywaé problemy K_KO02
marketingowe z zakresu obstugi klienta
UWAGA!

Zaleca si¢, aby w zaleznosci od liczby godzin zajgc, liczba efektow uczenia si¢ zawierala si¢ w przedziale: 3-7, ale sa to

warto$ci umowne.

TRESCI PROGRAMOWE I ICH ODNIESIENIE DO FORM ZAJEC I METOD OCENIANIA

Tresci programowe (uszczegdtowione, zaprezentowane z podziatem na poszczegolne formy zajeé, tj. wyktad, ¢wiczenia,

laboratoria, projekty, seminaria i inne):

Metody dydaktyczne Metody weryfikacji
Symbol tresci | N prowadzenia zajg¢ | - osiagnigcia efektow
rogramowych OplS tresci programowyc orma zajgc umozliwiajgce 0513,gn1&;m§ gczema S1€ )
P zatozonych efektow uczenia | przypisanych do zajeé
si¢ * #
wyklad
Kllent. W strategii Odpowied? ustna na
przedsigbiorstwa - .
. wyktad podajacy, wyktad | wylosowane przez
TP-01 anglojezyczna X -

- . problemowy studenta pytania,
terminologia '
specjalistyczna weryfikujace efekty

P ' wiedzy (W01, W02
Pojecie i typy relacji - Odpowiedz ustna na
TP-02 anglojezyczna X wyklad podajacy, wyktad | Wylosowane przez
terminologia problemowy studenta pytania,
specjalistyczna. weryfikujace efekty
wiedzy (W01, W02




Wykorzystanie

Specjalistycznego jezyka

wyktad podajacy, wyktad

OdpowiedzZ ustna na
wylosowane przez

TP-03 angielskiego w omawianiu X studenta pytania
zasad, funkcji i narzedzi problemowy p '
marketingu rJeIacyjnZgo. weryfikujace efekty

wiedzy (W01, W02
Znaczenie poprawnosci Odpowiedz ustna na
jezykowej w ksztattowaniu .
TP-04 Jlr‘;elzzcji 2 Kiientem (proces X ‘&%ﬁﬁgﬁ?%cy, wyktad \S’\g(ljoesn‘i\;vggfaﬁg?z
?;ggj‘zgﬁ;a’ jakos¢  w weryfikujace efekty
wiedzy (W01, W02
¢wiczenia
kolokwium
zaliczeniowe
polegajace na
wypetnieniu  testu
wyboru,
Wykorzystanie . weryfikujace efekty
specjalistycznego jezyka Studium przypadku, wiedzy (W01, W02)
angielskiego we wsparciu praca zadania projektowe -
TP-05 . S X indywidualna, praca w -
obstugi klientow hi h. burza symulacja
indywidualnych oraz pa,rac, ' grupach, bt polegajaca na
biznesowych MOZgOW, prezentacja odgrywaniu sytuacji,
odzwierciedlajacych
problemy i zjawiska
zachodzace w
realnym Swiecie
(U_01,U 02, K _01)
kolokwium
zaliczeniowe
polegajace na
wypelnieniu  testu
wyboru,

Lojalnosé Klientow — Stdium  przypacku, | wer AN RO

Wykorzystanie praca 7a dani); projei<towe i

TP-06 anglojezycznej X indywidualna, praca w symulacja
term_inqlogii parach i grupach, burza polegajaca na
specjalistyczne mozgow, prezentacja odgrywaniu sytuacji,

odzwierciedlajacych
problemy i zjawiska
zachodzace w
realnym Swiecie

(U 01, U 02, K_01)




TP-07

Znaczenie
specjalistycznego

jezyka angielskiego w
procesie wsparcia
dystrybucji i komunikacji w
marketingu relacyjnym

Studium
praca
indywidualna, praca w
parach i grupach, burza
mozgoéw, prezentacja

przypadku,

kolokwium

zaliczeniowe
polegajace na
Wypelnieniu  testu
wyboru,

weryfikujace efekty
wiedzy (W01, W02)
zadania projektowe -
symulacja

polegajaca na
odgrywaniu sytuacji,
odzwierciedlajacych
problemy i zjawiska
zachodzace w
realnym Swiecie
(U_01,U 02, K_01)

TP-08

Struktura systemu i
koncepcje CRM -
wykorzystanie

jezyka angielskiego

w obstudze klienta.

Studium
praca
indywidualna, praca w
parach i grupach, burza
mozgdw, prezentacja

przypadku,

kolokwium
zaliczeniowe
polegajace na
wypelnieniu  testu
wyboru,
weryfikujace efekty
wiedzy (W01, W02)
zadania projektowe -
symulacja
polegajaca na
odgrywaniu sytuacji,
odzwierciedlajacych
problemy i zjawiska
zachodzace w
realnym Swiecie
(U_01,U 02, K _01)

Zajecia
praktyczne

TP-08

TP-09

laboratorium

TP-07

TP-08

Metody weryfikacji osiagniecia efektow uczenia si¢ okreslonych dla zajeé, powinny by¢ zréznicowane w zaleznosci od

kategorii, tj. inne dla kategorii wiedza i inne dla kategorii umiejetnosci i kompetencje spoleczne.
Dla wyktadu:

* np. wyklad podajacy, wyktad problemowy, ¢wiczenia oparte na wykorzystaniu réznych zrodet wiedzy
# np. egzamin ustny, test, prezentacja, projekt

Zaleca si¢ podanie przyktadowych zadan (pytan) stuzacych weryfikacji osiagniecia efektéw uczenia si¢ okreslonych dla zajec.

ZALECANA LITERATURA (w tym pozycje w jezyku obcym)

Literatura podstawowa (powinna by¢ dostepna dla studenta w uczelnianej bibliotece):

=

2.
3.
4

W. Urban, P. Siemieniako, Lojalno$¢ klientow: modele, motywacja i pomiar, PWN, Warszawa 2012
. I. Grzanka, Kapital spoteczny w relacjach z klientami, CeDeWu, Warszawa 2009
I. Debinska-Cyran, J. Hotub-Iwan, J. Perenc, Zarzadzanie relacjami z klientem, Difin, Warszawa 2004
John Egan, Marketing Communications . London: Thomson, 2007




Literatura uzupelniajgca:

1.. L. Niezurawski, Pawtowska B., J. Witkowska, Satysfakcja klienta. Strategia-pomiar-zarzadzanie, Wyd.

Naukowe UMK, Torun 2010

2. W. Ciechomski, Romanowski R., Marketing oparty na wiedzy w $wietle proceséw decyzyjnych,

Wydawnictwo UEP, Poznan 2013

3. W. Wereda W., Zarzadzanie relacjami z klientem (CRM) a postgpowanie nabywcow na rynku ushug,

Difin 3 /5, Warszawa 2009

4. +Burnett K.: Relacje z kluczowymi klientami. Analiza i zarzadzanie, Krakéw, Oficyna

Ekonomiczna, 2002.

5. M.R. Salomon, M.K. Hogg, Consumer behaviour A European Perspective, Prentice Hall, London 2017

6. F.Buttle, S. Maklan, Customer Relationship Management. Concepts and Technologies, Routledge Taylor &
Francis Gropup. 2019.

I1l. INFORMACJE DODATKOWE

BILANS PUNKTOW ECTS

OBCIAZENIE PRACA STUDENTA (godziny)

Forma aktywnosci Liczba godzin *
Godziny zaj¢¢ (wedtug harmonogramu) z nauczycielem akademickim 30
lub inng osoba prowadzaca zajecia
Praca wilasna studenta 45
SUMA GODZIN: 75

OBCIAZENIE PRACA STUDENTA (punkty ECTS)

Liczba punktow ECTS
Praca studenta wymagajaca Ogotem: 3
SUMARYCZNA ) bezposredniego kontaktu z nauczycielem 1.2
LICZBA PUNKTOW akademickim lub inng osoba prowadzaca !
ECTS PRZYPISANYCH | zajecia
DO ZAJEC
Praca wiasna studenta 1,8

* godziny lekcyjne, czyli 1 godz. oznacza 45 min;

OPIS PRACY WLASNEJ STUDENTA:

Praca wiasna studenta musi by¢ precyzyjnie opisana, uwzgledniajac charakter praktyczny zajec¢. Nalezy poda¢ symbol efektu
uczenia sig, ktorego praca wlasna dotyczy oraz metody weryfikacji efektow uczenia si¢ stosowane w ramach pracy wiasne;j.
Przyktadowe formy aktywnosci: (1) przygotowanie do zaje¢, (2) opracowanie wynikow, (3) czytanie wskazanej literatury, (4)
napisanie raportu z zajec, (5) przygotowanie do egzaminu, opracowanie projektu.

WOL: przygotowanie do zajeé, czytanie wskazanej literatury, przyswojenie wiedzy niezbednej do opracowania
projektu, przygotowanie do odpowiedzi ustnej.
WO02: przygotowanie do zajeé, czytanie wskazanej literatury, przyswojenie wiedzy niezbgdnej do opracowania
projektu, przygotowanie do odpowiedzi ustnej.
UO01:, przygotowanie do zaj¢c, czytanie wskazanej literatury, przyswojenie wiedzy niezbgdnej do opracowania
projektu, przygotowanie do odpowiedzi ustnej.
U02: przygotowanie do zaje¢, czytanie wskazanej literatury, przyswojenie wiedzy niezbednej do opracowania
projektu,przygotowanie do odpowiedzi ustnej.

KRYTERIA OCENIANIA

Ocena ksztaltujaca:

Oceny zdobyte w trakcie ¢wiczen; ocena przygotowanego przez studenta projektu, obserwacja realizacji zadan,
efektow indywidualnej i zespotowej pracy studenta oraz stopnia przyswojenia wiedzy i opanowania umiejg¢tnosci
praktycznych zaktadanych w efektach uczenia si¢ okreslonych dla zajec.




Ocena podsumowujaca:

Prezentacja

Prezentacja oceniana jest wg nastepujacych kryteriow:

1. Poprawnos¢ jezykowa.

2. Adekwatnos¢

3. Estetyka prezentacji.

4. Interakcja — aktywne uczestnictwo stuchaczy poprzez zadawanie pytan lub zglaszanie spostrzezen.

Kazdy kryterium ocenianie jest w skali od 1-5. Srednia wyliczona w procentach bedzie ocena czastkowa wg
skali

ponizej:

Ocena bardzo dobra — 93-100%
Ocena dobra plus — 85-92%

Ocena dobra — 77-84%

Ocena dostateczny plus — 69%-76%
Ocena dostateczny — 60-68%

Test zaliczeniowy oceniany jest wg skali ponize;j:

Ocena bardzo dobra — 93-100%

Ocena dobra plus — 85-92%

Ocena dobra — 77-84%

Ocena dostateczny plus — 69%-76%

Ocena dostateczny — 60-68%

Zaliczenie ustne:

OdpowiedzZ ustna na wylosowane przez studenta pytanie, weryfikujace efekty wiedzy.
Student otrzymuje oceng:

bardzo dobra — gdy posiada wyczerpujaca wiedze¢ z zakresu problematyki omawianej w trakcie zajec i
bezbtednie odpowiada na pytania (bezbtednie definiuje pojecia i dokonuje ich poglebionej charakterystyki) oraz
potrafi dokona¢ analizy i oceny konkretnych zagadnien problemowych i potrafi proponowaé réznorodne
rozwigzania konkretnych przypadkéw praktycznych

dobra — gdy posiada rzetelng wiedze z przedmiotowego zakresu, odpowiada bez powaznych btedow
merytorycznych i formalno-jezykowych (poprawnie definiuje pojecia i poprawnie charakteryzuje poszczegolne
zagadnienia oraz potrafi dokona¢ analizy i oceny konkretnych zagadnien problemowych

dostateczng — gdy posiada podstawowa wiedze z zakresu problematyki omawianej w trakcie zaje¢ (definiuje
podstawowe pojecia i dokonuje ich ogdlnej charakterystyki)

niedostateczng — gdy nie posiada podstawowej wiedzy z zakresu problematyki omawianej w trakcie zajec¢ (nie
potrafi zdefiniowa¢ podstawowych poje¢ i dokona¢ ich ogdlnej charakterystyki).

INFORMACJA O PRZEWIDYWANEJ MOZLIWOSCI WYKORZYSTANIA KSZTALCENIA NA
ODLEGLOSC

Nie przewiduje si¢

(data, podpis Koordynatora
odpowiedzialnego za zajecia)
(data, podpis Kierownika Zaktadu/
Kierownika Jednostki Miedzyinstytutowej)

Uwaga:
Karta opisu zaje¢ (sylabus) musi by¢ dostgpna dla studenta.




