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Kod Opis efektow uczenia sie

Wiedza:

W1 Zna i rozumie style, metody, techniki i problemy
negocjacji.

W2 Zna i rozumie znaczenie budowania relacji

przedsiebiorstwa z interesariuszami
Umiejetnosci:
ul Zna i rozumie procedure negocjacyjng

Kompetencje spoteczne:

K1 Dazy do wyboru odpowiednich technik wspétpracy
z klientami
K2 Ma Swiadomos$¢ znaczenia wspotpracy dla

funkcjonowania organizacji oraz jest otwarty na nowe
rozwigzania w zakresie wykorzystania narzedzi
marketingowych.

Odniesienie
do kierunkowych
efektow uczenia sie

ZA_02_K_W02

ZA_02_K W07

ZA_02_K_U04

ZA_02_K_K02

ZA_02_K_K02

3. Tresci programowe

Lp. Tresci programowe
1. Wprowadzenie do przedmiotu, zatozenia programowe
(1h)

Standard obstugi klienta (z perspektywy klienta,
sprzedawcy, posrednika) (1h)

Typy klientéw (reklamacyjny, roszczeniowy,
kolorystyka zétty, zielony, niebieski, czerwony) (2h)
Formy obstugi klienta (obstuga klienta twarza w twarz,
rozmowa online) (1h)

Techniki obstugi klienta (1h)

Proces sprzedazy (finalizacja zakupu, formy ptatnosci
zbijanie obiekcji klienta, dokumenty potwierdzajace
sprzedaz) (2h)

Budowanie lojalnosci klienta (1h)

Opieka posprzedazowa (1h)

Customer experience (1h)

Ksztattowanie oferty (przekonywanie, namawianie,
negocjacje) (1h)

Obowigzki wynikajace ze sprzedazy konsumenckiej
(1h)

Komunikacja z klientem w obstudze (prosta, spokojna,
brak pauz, utrzymanie klienta w rozmowie, zgtoski
dzwieczne, niepotrzebne przedtuzanie rozmowy) (1h)
Systemy wspierajace obstuge klienta (BOK, Al, CRM,
CEM, CC, DA) (1h

2. Klient w koncepcji zarzgdzania przedsiebiorstwem;
Wptyw obstugi klienta na ksztattowanie przewagi
konkurencyjnej przedsiebiorstw;

Ustuga a obstuga - case study;
Standardy i mierniki obstugi klienta;
Projekt obstugi klienta - konsumenta;
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Formy zajec

Wyktad

Cwiczenia laboratoryjne

Odniesienie
do charakterystyk
PRK

P7S_WG

P7S_WG

P7S_UW

P7S_KO P7S_KR

P7S_KO P7S_KR

Efekty uczenia sie dla

przedmiotu

W1, W2, U1, K2

Ul, K1, K2
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4. Metody prowadzenia zaje¢, weryfikacji efektow uczenia sie i warunki zaliczenia

Forma zajed
Metody prowadzenia zajec:

Wyktad, Dyskusja, Case study

Metody (sposoby) weryfikacji: Udziat:
Egzamin pisemny 100%
Wyktad Warunki zaliczenia przedmiotu:

Zaliczenie jest pisemne w postaci testu i/lub pytan otwartych i/lub probleméw do
rozwigzania. Uzyskanie pozytywnej oceny wymaga uzyskania co najmniej 51%
mozliwych punktéw. Kazde pytanie jest ocenianie , 0" (odpowiedzZ btedna), , 1"
(odpowiedz prawidtowa). Wszystkich studentéw obejmuje ten sam termin zaliczenia.
Nieobecnos¢ na zaliczeniu w oznaczonym terminie jest réwnoznaczna z jego
niezaliczeniem. Kazdy kolejny termin i uzyskane oceny sg wliczana do oceny
koncowej (Srednia arytmetyczna).

Metody prowadzenia zajec:

Projekt, Case study, Praca w grupie

Metody (sposoby) weryfikacji: Udziat:
Zaliczenie pisemne 60%
Referat 20%
Aktywnos¢ 20%

Cwiczenia laboratoryjne Warunki zaliczenia przedmiotu:

Warunkiem zaliczenia jest uzyskanie ze wszystkich aktywnosci minimum 51%.
Referat opracowany w grupach od 2 do 4 oséb, zaprezentowany na forum i
podlegajacy krytyce twércze.

Zaliczenie jest pisemne w postaci testu i/lub pytan otwartych i/lub probleméw do
rozwigzania. Kazde pytanie jest ocenianie ,,0” (odpowiedz btedna), ,1” (odpowiedz
prawidtowa). Wszystkich studentéw obejmuje ten sam termin zaliczenia.
Nieobecnos¢ na zaliczeniu w oznaczonym terminie jest réwnoznaczna z jego
niezaliczeniem. Kazdy kolejny termin i uzyskane oceny sg wliczana do oceny
koncowej (Srednia arytmetyczna).

Efekt

uczenia Metody (sposoby) weryfikacji

sie dla

5rzedm|ot Egzamin pisemny Zaliczenie pisemne Referat Aktywnos¢
W1 X

W2 X

Ul X X X

K1 X X X

K2 X X X X
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6. Naktad pracy studenta - bilans godzin i punktéw ECTS

Aktywnos¢ studenta

Zajecia prowadzone

z bezposrednim udziatem
nauczyciela akademickiego
lub innych oséb
prowadzacych zajecia

Wyktad

Cwiczenia laboratoryjne

Przygotowanie do zaje¢
Przygotowanie referatu
Praca wtasna studenta Przygotowanie prezentacji multimedialnej
Przygotowanie do zaliczenia
Konsultacje
taczny nakiad pracy studenta
Liczba punktow ECTS

* Godzina (dydaktyczna) oznacza 45 minut
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Obcigzenie
studenta

Liczba godzin

15

15

10
15
10
10
3

78
3

474



