Karta opisu zajeé - Sylabus

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

I. INFORMACJE PODSTAWOWE

Nazwa zajec: Cykl ksztalcenia rozpoczynajacy si¢ w roku akademickim
Zarzadzanie obstuga klienta 2023/2024

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

Jezyk wyktadowy: polski Rodzaj zajeé: zajecia ksztalcenia specjalistyczne

Rok studiéw: 111 Semestr: V

Liczba punktéw ECTS przypisana Koordynator zajg¢

zajgciom: 4 Imie, nazwisko, tytul/stopien naukowy, adres e-mail:

Jednostka organizacyjna: Instytut Ekonomii i Zarzadzania

FORMA PROWADZENIA ZAJEC I LICZBA GODZIN

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

Studia stacjonarne Studia niestacjonarne

Wyktad: 15 Wyktad:

Cwiczenia: 15 Cwiczenia:

Laboratorium: Laboratorium:

Lektorat: Lektorat:

Projekt: Projekt:

Zajecia praktyczne: 15 Zajecia praktyczne:
Seminarium: Seminarium:

Zajecia terenowe:

Zajecia terenowe:

Praktyki zawodowe:

Praktyki zawodowe:

Inna forma (jaka):

Inna forma (jaka):

RAZEM:

45

RAZEM:

II. INFORMACJE SZCZEGOLOWE

Wymagania wstepne i
marketingowych

dodatkowe: znajomo$¢ zagadnien z zakresu zarzadzania i

marketingu oraz badan

Cel (cele) ksztalcenia dla zajeé: przekazanie wiedzy 1 wyksztalcenie umiejetnosci w zakresie organizowania
procesu obstugi klienta, w szczeg6lnosci zasad budowania whasciwych relacji z klientem oraz ustalania zasad

obstugi.

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




Efekty uczenia si¢ okreslone dla zaje¢ w kategorii wiedza, umiej¢tnosci oraz kompetencje spoteczne oraz metody weryfikacji

efektow uczenia si¢
UWAGA:

Dzielimy efekty uczenia si¢ okreslone dla zajeé 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.

Symbol efektéw uczenia
si¢ okreslonego dla

Tres¢ efektu uczenia sig.
Po zakonczeniu zaje¢ i potwierdzeniu osiggniecia efektow

Odniesienie do efektow
uczenia si¢ okreslonych dla
kierunku studiéw (symbol

zajgc* uczenia sie, student w kategorii: efektow uczenia si¢)
Wiedzy - zna i rozumie
ZOK_W01 objasni¢ pojecie, funkcje i zasady obstugi klienta K_W03,K_W08,K_W09,
scharakteryzowac istotg i elementy skladowe procesu K W03, K W08,
ZOK W02 zarzadzania obstugg klienta K W09,
Umiejetnosci - potrafi
70K U01 proponowac rozwigzania probleméw z zakresu | K _U03, K_U04, K_UO06,
- zarzadzania obstuga klienta K_U07,
organizowaé proces sprzedazy z uwzglgdnieniem jakosci | K_U03, K_U06, K_UO07,
ZIK_U02 obstugi klienta
Kompetencji spolecznych - jest gotow do
70K KO1 potrafi wspotdziata¢ w zespole i rozwigzywac problemy K_K02
- marketingowe z zakresu obstugi klienta
UWAGA!

Zaleca si¢, aby w zaleznosci od liczby godzin zaj¢c, 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 poszczegdlne formy zaj¢é, tj. wyktad, ¢wiczenia,

laboratoria, projekty, seminaria i inne):

Metody dydaktyczne Metody weryfikacji
L. prowadzenia zajgé osiagnigcia efektow uczenia
Symbol tresci . - . . Lo . . e
Opis tresci programowych Forma zajeé umozliwiajace osiagnigcie | si¢ przypisanych do zajeé #
programowych . i
zatozonych efektow
uczenia si¢ *
wyklad

Zasady obstugi klienta w Wyktad podajacy z
TP-01 roéznych formach X prezentacja

sprzedazy multimedialng zaliczenie pisemne

Kultura obstugi i etyka Wyktad podajacy z
TP-02 sprzedawcy X prezentacja zaliczenie pisemne

multimedialng

I\/:gﬁggn% :Y dzmlaanSC} Wyklad podajacy z
TP-03 P yIne] X prezentacja zaliczenie pisemne

prezentacja oferty . .

- multimedialng
handlowej
éwiczenia




Zasady prowadzenia case study, praca z | analiza i ocena case
TP-04 rozmowy sprzedazowej X r(').Znymi zrodtami | study, - aktywn(.)éé w
wiedzy, praca w | dyskusji, kolokwium
grupach i indywidualna
Zasady pracy zespolowej case study, praca z | analiza i ocena case
TP-05 procesu obstugi klienta X r(’)_Znymi zrodtami | study, aktywnos¢ w
wiedzy, praca w | dyskusji, ocena ¢wiczen,
grupach i indywidualna | kolokwium
Realizacja czynno$ci
zakupowo- case study, praca z | analiza i ocena case
TP-06 sprzedazowych X r(')_Znymi zrddtami | study, - aktywngéc’ w
wiedzy, praca w | dyskusji, kolokwium
grupach i indywidualna
Ochrona praw case study, praca z | analiza i ocena case
TP-07 konsumenta i higiena X r(').Znymi zrodtami | study, B aktywnos¢ w
pracy wiedzy, praca w | dyskusji,
grupach i indywidualna
Zajecia
praktyczne
Budowanie komunikaji Cwiczenia z aktywnros.c w dyskusji,
7 Klientem z wykorzy§tan|em ocena ¢wiczen — program
TP-08 wykorzystaniem X programow komputerowy,
I komputerowych, praca
poznanych technik i .
metod komputerowych w _grupach !
indywidualna

Metody weryfikacji osiagniecia efektéw uczenia si¢ okreslonych dla zajeé¢, powinny by¢ zréznicowane w zalezno$ci od
kategorii, tj. inne dla kategorii wiedza i inne dla kategorii umiejetnosci i kompetencje spoleczne.

Dla wyktadu:

* np. wyktad 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 efektow uczenia si¢ okreslonych dla zajec.

ZALECANA LITERATURA (w tym pozycje w jezyku obcym)

Literatura podstawowa (powinna by¢ dostepna dla studenta w uczelnianej bibliotece):
1.

2.
3.
4.

R. Hancewicz, Profesjonalna obstuga klienta i radzenie sobie z trudnym klientem, Wyd. Helion, Gliwice

2013

W. Urban, P. Siemieniako, Lojalno$¢ klientow: modele, motywacja i pomiar, PWN, Warszawa 2012
W.Wereda, Zarzadzanie relacjami z klientem, Difin, Warszawa 2009
J. Horovitz, Strategia obstugi klienta, PWE, Warszawa 2006

Literatura uzupelniajgca:

1. I. Grzanka, Kapitat spoteczny w relacjach z klientami, CeDeWu, Warszawa 2009
2. I. D¢binska-Cyran, J. Hotub-Iwan, J. Perenc, Zarzadzanie relacjami z klientem, Difin, Warszawa 2004

I1l. INFORMACJE DODATKOWE

BILANS PUNKTOW ECTS

OBCIAZENIE PRACA STUDENTA (godziny)

Forma aktywnosci

Liczba godzin *

Godziny zaj¢é (wedtug harmonogramu) z nauczycielem

akademickim lub inng osoba prowadzacg zajecia

45




Praca wiasna studenta

55

SUMA GODZIN: 100
OBCIAZENIE PRACA STUDENTA (punkty ECTS)
Liczba punktow ECTS

Praca studenta wymagajaca Og(’)iem: 4
SUMARYCZNA bezposredniego kontaktu z 18
LICZBA PUNKTOW nauczycielem akademickim lub inng !
ECTS PRZYPISANYCH | osoba prowadzaca zajgcia
DO ZAJEC

Praca wilasna studenta 2,2

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

OPIS PRACY WLASNEJ STUDENTA:

Praca wlasna studenta musi by¢ precyzyjnie opisana, uwzgledniajac charakter praktyczny zajg¢. Nalezy poda¢ symbol efektu
uczenia si¢, ktorego praca wlasna dotyczy oraz metody weryfikacji efektow uczenia si¢ stosowane w ramach pracy wilasnej.

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.

= przygotowanie do zaliczenia z wyktadow (ZOK_WO01, ZOK W02 ) - 25 godz.
=  przygotowanie do ¢wiczen, zaj¢¢ praktycznych, a zwlaszcza kolokwidw (ZOK _UO1, ZOK U02,
ZOK_KO01) - 30 godz.

KRYTERIA OCENIANIA

Ocena ksztattujaca:
wyktad — dyskusja

¢wiczenia — obserwacja realizacji zadan ( studium przypadku, ¢wiczen oraz zadan czastkowych zwigzanych z

realizacja zadania projektowego)

zajecia praktyczne — obserwacja realizacji zadania (¢wiczen z wykorzystaniem program6éw komputerowych)

Ocena podsumowujaca:

wyktad —pisemne zaliczenie

¢wiczenia — sprawdzenie poprawnosci wykonania zadan czgstkowych (ocena studium przypadku, analiza i

ocena ¢wiczen oraz ocena kolokwiow)

zajecia praktyczne — ocena wykonanych ¢wiczen z wykorzystaniem programéw komputerowych

INFORMACJA O PRZEWIDYWANEJ MOZLIWOSCI WYKORZYSTANIA KSZTAELCENIA NA

ODLEGLOSC
Zajecia przygotowywane sa w formie e-learningu




