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KARTA PRZEDMIOTU

1st Podstawowe informacje o przedmiocie
	Nazwa przedmiotu
	Organizacja obsługi klienta

	Rocznik studiów
	2019/2020

	Kolegium
	Zarządzania

	Kierunek studiów
	Zarządzanie

	Poziom kształcenia 
	Studia pierwszego stopnia

	Profil kształcenia
	Praktyczny 

	Specjalność
	Zarządzanie firmą

	Osoba prowadząca zajęcia
	dr Jacek Rodzinka



2nd Wymagania wstępne (wynikające z następstwa przedmiotów)
	Komunikacja interpersonalna, Marketing 



3. Efekty kształcenia i sposób realizacji zajęć

3.1. Cele przedmiotu
	C1
	zapoznanie studenta z podstawowymi zasadami dotyczącymi organizacji obsługi klienta

	C2
	zapoznanie studenta z prawami rządzącymi działalnością handlową

	C3
	zapoznanie studenta z łańcuchem komunikacji biznesowej oraz podstawowymi technikami sprzedażowymi



3.2. Przedmiotowe efekty uczenia się, z podziałem na wiedzę, umiejętności i kompetencje, wraz z odniesieniem do efektów uczenia się dla kierunku i obszaru (obszarów)

	Lp.
	Opis przedmiotowych efektów uczenia się
	Odniesienie do efektów uczenia się dla kierunku

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie UMIEJĘTNOŚCI potrafi

	P_U01
	rozwiązywać problemy pojawiające się w procesie planowania i realizacji przedsięwzięć biznesowych 
	K_U06

	P_U02
	potrafi komunikować się w sposób precyzyjny i spójny w formie pisemnej i ustnej
	K_U09, 
K_K16

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie KOMPETENCJI potrafi:

	P_K01
	 krytycznie ocenić posiadaną wiedzę 
	K_K01



3.3. Formy zajęć dydaktycznych oraz wymiar godzin i punktów ECTS
	Studia stacjonarne (ST)

	W
	K
	Ćw
	L
	ZP
	P
	eL
	ECTS

	-
	-
	20
	-
	-
	15
	-
	3



	Studia niestacjonarne (NST)

	W
	K
	Ćw
	L
	ZP
	P
	eL
	ECTS

	-
	-
	10
	-
	-
	10
	-
	3





3.4. Metody realizacji zajęć dydaktycznych
	Formy zajęć
	Metoda realizacji

	Ćwiczenia
	Ćwiczenia do przedmiotu prowadzone będą z wykorzystaniem szeregu różnorodnych metod aktywizujących (zadań, studiów przypadków) przy wykorzystaniu różnorodnych źródeł wiedzy (danych statystycznych, pozycji literaturowych, raportów i opracowań oraz serwisów internetowych). Studenci w trakcie zajęć ćwiczeniowych koncentrują się na rozwiązywaniu powierzonych im zadań (autonomicznie, bądź w grupach roboczych), a następnie dyskutują i uzasadniają otrzymane wyniki. Wykładowca pełni rolę mentora i przewodnika w zakresie analizowanych treści i poruszanych zagadnień, wskazuje na przykładowe rozwiązania, naprowadza i podpowiada sposób postępowania w związku z rozstrzyganiem konkretnych problemów, a także koryguje ewentualne błędy. 

	Projekt
	Realizacja zadania praktycznego przez grupy studentów. Prowadzący zajęcia inspiruje grupę do wspólnego jego tworzenia oraz kontroluje przebieg prac. Praca nad projektem jest wieloetapowa i cechuje ją dłuższy czas realizacji. Obejmuje samodzielne zdobywanie, gromadzenie informacji, ich przetwarzanie, opracowanie i prezentowanie wyników innym. Efektem pracy nad projektem jest powstanie pisemnej pracy zaliczeniowej, która jest następnie przez studentów broniona podczas dyskusji z prowadzącym.



3.5. Treści kształcenia (oddzielnie dla każdej formy zajęć)

ĆWICZENIA 
	Lp.
	Treści kształcenia realizowane w ramach ćwiczeń

	
	

	Cw1
	Potrzeby i ich zaspokajanie

	Cw2
	Zasady planowania i wyposażania punktów sprzedaży

	Cw3
	Proces planowania spotkania z klientem

	Cw4
	Komunikacja biznesowa

	Cw5
	Kształtowanie lojalności klienta

	Cw6
	Techniki wywieranie wpływu



PROJEKT
	Lp.
	Treści kształcenia realizowane w ramach projektu

	
	

	P1
	Studenci będą mieli za zadanie dokonanie analizy organizacji sprzedaży w wybranej placówce/jednostce prowadzącej działalność handlową.




3.6. Korelacja pomiędzy efektami kształcenia, celami przedmiotu, a treściami kształcenia
	Efekt kształcenia
	Cele przedmiotu
	Treści kształcenia

	P_U01
	C1
	Cw1, Cw2, Cw5, Cw6

	P_U02
	C2
	Cw3, Cw4

	P_K01
	C3
	Cw1, Cw2, Cw3, Cw4, Cw5, Cw6, P1



3.7. Metody weryfikacji efektów kształcenia (w odniesieniu do poszczególnych efektów)
	Efekt kształcenia
	Metoda oceny
	Forma zajęć, w ramach której następuje weryfikacja efektu

	P_U01
	Kolokwium składające się z pytań otwartych i/lub zamkniętych.
	Ćwiczenia

	P_U02
	Kolokwium składające się z pytań otwartych i/lub zamkniętych.
	Ćwiczenia

	P_K01
	Kolokwium składające się z pytań otwartych i/lub zamkniętych.
	Ćwiczenia, projekt




3.8. Kryteria oceny osiągniętych efektów kształcenia
	Efekt
kształcenia
	Na ocenę 2
student nie potrafi
	Na ocenę 3
student potrafi
	Na ocenę 4
student potrafi
	Na ocenę 5
student potrafi

	P_U01
	prawidłowo odpowiedzieć na połowę pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na połowę pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na trzy czwarte pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na więcej niż trzy czwarte pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.

	P_U02
	prawidłowo odpowiedzieć na połowę pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na połowę pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na trzy czwarte pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na więcej niż trzy czwarte pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.

	P_K01
	prawidłowo odpowiedzieć na połowę pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na połowę pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na trzy czwarte pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.
	prawidłowo odpowiedzieć na więcej niż trzy czwarte pytań zawartych w kolokwium zaliczeniowym.



3.9. Literatura
	Literatura podstawowa

	H. Zielińska, Organizacja sprzedaży, Rea, Warszawa 2011.

	Halina Zielińska, Prowadzenie sprzedaży Tom III. Obsługa klientów., WSiP Wydawnictwa Szkolne i Pedagogiczne

	R. Cialdini, Wywieranie wpływu na ludzi: teoria i praktyka, Gdańskie Wydaw. Psychologiczne, Gdańsk 2004.



	Literatura uzupełniająca

	Monika Czaplicka, Uwiedź klienta, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2019.

	Radosław Hancewicz, Profesjonalna obsługa klienta i radzenie sobie z trudnym klientem w urzędzie, Onepress 2012
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4. Nakład pracy studenta - bilans punktów ECTS
	Rodzaje aktywności
	Obciążenie studenta

	
	studia ST
	studia NST

	Udział w C (UB)
	20h
	10h

	Konsultacje do C (UB)
	4h
	2h

	Samodzielne przygotowanie się do C, w tym przygotowanie do zaliczenia
	26h
	38h

	Udział w i konsultacje do PN (UB)
	15h
	10h

	Samodzielne przygotowanie się do zaliczenia PN
	15h
	20h

	Sumaryczne obciążenie pracą studenta 
	80h
	80h

	Punkty ECTS za przedmiot
	3 ECTS
	3 ECTS

	Punkty ECTS za zajęcia prowadzone z bezpośrednim udziałem nauczycieli i studentów (UB)
	1 ECTS
	1 ECTS

	Punkty ECTS za zajęcia kształtujące umiejętności praktyczne (PZ)
	3 ECTS
	3 ECTS
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