20. Klient eventow

3

Wyisza Szkota Hanptu 1 Ustug

W POZNANIU

OPIS PRZEDMIOTU

KIERUNEK Turystyka i rekreacja

SPECJALNOSC Menager eventéw

TRYB STUDIOW Stacjonarny / niestacjonarny

SEMESTR 6

Nazwa przedmiotu Klient eventow MPR_5_20

Wymiar godzinowy
poszczegolnych form

Studia stacjonarne — 30
Studia niestacjonarne -30

zajec
e wyklady Studia stacjonarne — 10
Studia niestacjonarne — 10
e inne formy Studia stacjonarne — 20

Studia niestacjonarne - 20

Cele ksztatcenia:

klienta.
jakos$¢ ustug turystycznych.

bezposrednich jak i przez telefon.

- Pozyskanie wiedzy o zasadach i potrzebach zwigzanych z obstugg
- Wyeksponowanie specyfiki i wplywu prawidtowej obstugi klienta na

- Pozyskanie wiedzy w zakresie prawidtowej obstugi klienta w kontaktach

Efekty ksztalcenia dla

przedmiotu
. Odniesienie Odniesienie
Efel’(ty kszta.lcenla, . efektow do efektow
Numer student/ka, ktory/a zaliczyl/a przedmiot, . -
- ksztatcenia dla | ksztalcenia dla
potrafi:
programu obszaru
EK_WO1 Posmda _\(v_ledze z zakres_u programowania i K_WO1 P6S WG
organizacji imprez rekreacyjnych i turystycznych.
Zna i rozumie podstawowg terminologie o
EK W02 najnowszych tendencjach i osiggnieciach w K W07 P6S WG
- zakresie turystyki i rekreacji oraz dziedzin - -
komplementarnych.
Potrafi korzysta¢ z technik informatycznych w
celu pozyskania informacji oraz zna i rozumie
EK_UO3 | zasady programowania, kalkulowania imprez K_U03 P6S_UW
rekreacyjnych wraz z doborem ustug i rozwojem
gospodarczym.
Potrafi zaplanowa¢ i skalkulowaé impreze
rekreacyjng dostosowang do potrzeb
EK_U04 uczestnikdw zréznicowanych pod wzgledem K_U04 P6S_UW

wieku, zainteresowan, wiedzy oraz mozliwosci
finansowych.Wymienia mozliwe rozwigzania w




sytuacji wystgpienia trudno$ci w procesie
porozumiewania sie z klientem .

EK_KO05

Rozumie zréznicowane potrzeby klientow i
rozpoznaje potrzeby rynku. Rozumie potrzebe
uczenia sie przez cate zycie.

K_KO1

P6S_KK

K_KO06

Ma sSwiadomosé poziomu swojej wiedzy,
umiejetnosci i ograniczen, wie kiedy zwrdci¢ sie
do ekspertow

K_Ko04

P6S_KK

Numer tresci

Tresci ksztatcenia / programowe

Odniesienie
do efektow
ksztatcenia dla
przedmiotu

Wyktady

T 1

Wprowadzenie do prawidtowej obstugi klienta.

K_WO01
K_W03
K_K05
K_K06

T2

Cele stojgce przed pracownikami obstugi klienta

K_WO01
K_W03
K_K05
K_KO06

T3

Rodzaje klientéw, pierwszy kontakt z klientem.

K_WO01
K_W03
K_KO05
K_KO06

T 4

Proces komunikowania sie i czynniki zaktdcajgce jego znaczenie.

K_WO01
K_W03
K_KO05
K_K06

T5

Umiejetnosci interpersonalne i ich znaczenie dla poprawnego

komunikowania sieg.

K_W01
K_W03
K_K05
K_K06

T6

Poziomy i rodzaje komunikacji.

K_W01
K_W03
K_KO05
K_KO06

T 7

Zachowanie asertywne, ulegte, agresywne w kontaktach z klientem.

K_WO01
K_W03
K_KO05
K_KO06

T8

Zarzadzanie reklamacjami.

K_WO01
K_W03
K_K05
K_K06

Cwiczenia

T9

Podstawowe problemy w obstudze klienta

K_U04
K_KO05
K_KO06

Kontakt bezposredni z klientem.

K_U04
K_KO05
K_KO06

Obstuga klienta w biurze podrozy.

K_U04
K_KO05
K_KO06

Obstuga klienta w trakcie imprezy turystycznej.

K_U04




K_U05
K_K05
K_K06

Obstuga klienta w hotelu.

K_U04
K_K05
K_K06

Metody i formy prowadzenia zaje¢

Tresci ksztatcenia i

programowe
Wykifad z prezentacjg multimedialng wybranych zagadnien T 04
Wyktad konwersatoryjny T 02, T_03
Wykiad problemowy
Wyktad informacyjny T 01, T_05-08
Dyskusja T_09
Praca z tekstem T 11

Metoda analizy przypadkéw

Uczenie problemowe (Problem-based learning)

Gra dydaktyczna/symulacyjna

Metoda éwiczeniowa

T_10,T_12,T_13

Metoda warsztatowa

Metoda projektu

Prezentacja multimedialna

Demonstracje dzwigkowe i/lub video

Metody aktywizujgce (np.: ,burza mézgow”, technika analizy SWOT, technika
drzewka decyzyjnego, metoda ,kuli $niegowej”, konstruowanie ,map mysli”)

Inne (jakie?) - ...

Kryteria oceny

w odniesieniu do
poszczegdlnych
efektow ksztalcenia

Efekt
ksztalcenia

Na ocene 2

Na ocene 3

Na ocene 4

Na ocene 5

Student/ka nie posiada
wiedzy z zakresu
programowania i
organizacji imprez

Student/ka w
podstawowym zakresie
posiada wiedzeg z
zakresu

Student/ka na
poziomie dobrym
posiada wiedze z
zakresu

Student/ka w sposob
wyczerpujacy posiada
wiedze z zakresu
programowania i

K_Wo1 rekreacyjnych i programowania i programowania i organizacji imprez
turystycznych organizacji imprez organizacji imprez rekreacyjnych i
rekreacyjnych i rekreacyjnych i turystycznych
turystycznych turystycznych
Student/ka nie zna i Student/ka w Student/ka na Student/ka w sposdb
nie rozumie podstawowym zakresie | poziomie dobrym zna | petny znairozumie
podstawowych zna i rozumie i rozumie podstawowg | podstawowg
terminologii o podstawowg terminologie o terminologie o
najnowszych terminologie o najnowszych najnowszych
K_W02 tendencjach i najnowszych tendencjach i tendencjach i
osiggnieciach w tendencjach i osiggnieciach w osiggnieciach w
zakresie turystyki i osiggnieciach w zakresie turystyki i zakresie turystyki i
rekreacji oraz dziedzin | zakresie turystyKi i rekreacji oraz dziedzin | rekreacji oraz dziedzin
komplementarnych. rekreacji oraz dziedzin komplementarnych. komplementarnych.
komplementarnych.
K U03 Student/ka nie potrafi Student/ka w Student/ka na Student/ka w sposob

korzysta¢ z technik

podstawowym zakresie

poziomie dobrym

petny potrafi korzysta¢




informatycznych w
celu pozyskania
informaciji oraz nie zna
i rozumie zasady
programowania,
kalkulowania imprez
rekreacyjnych wraz z
doborem ustug i

potrafi korzystac z
technik
informatycznych w celu
pozyskania informac;ji
oraz zna i rozumie
zasady
programowania,
kalkulowania imprez

potrafi korzystac z
technik
informatycznych w
celu pozyskania
informacji oraz zna i
rozumie zasady
programowania,
kalkulowania imprez

z technik
informatycznych w
celu pozyskania
informacji oraz zna i
rozumie zasady
programowania,
kalkulowania imprez
rekreacyjnych wraz z

rozwojem rekreacyjnych wraz z rekreacyjnych wraz z doborem ustug i
gospodarczym doborem ustug i doborem ustug i rozwojem
rozwojem rozwojem gospodarczym
gospodarczym gospodarczym
Student/ka nie potrafi Student/ka w Student/ka na Student/ka w sposéb

zaplanowac i
skalkulowa¢ imprezy
rekreacyjnej
dostosowanej do
potrzeb uczestnikéw

podstawowym zakresie
potrafi zaplanowac i
skalkulowa¢ impreze
rekreacyjng
dostosowang do

poziomie dobrym
potrafi zaplanowac i
skalkulowa¢ impreze
rekreacyjng
dostosowang do

petny potrafi
zaplanowac i
skalkulowac¢ impreze
rekreacyjng
dostosowang do

nie ma ograniczen, nie
wie kiedy zwrécic sie

umiejetnosci i
ograniczen, wie kiedy

K_U04 zréznicowanych pod potrzeb uczestnikéw potrzeb uczestnikéw potrzeb uczestnikéw
wzgledem wieku, zréznicowanych pod zréznicowanych pod zréznicowanych pod
zainteresowan, wiedzy | wzgledem wieku, wzgledem wieku, wzgledem wieku,
oraz mozliwosci zainteresowan, wiedzy | zainteresowan, wiedzy | zainteresowan, wiedzy
finansowych. oraz mozliwosci oraz mozliwosci oraz mozliwosci

finansowych. finansowych. finansowych.
Student/ka nie rozumie | Student/ka w Student/ka na Student/ka w sposob
potrzeby uczenia sie podstawowym zakresie | poziomie dobrym petny rozumie

K_K05 przez cate zycie rozumie potrzebe rozumie potrzebe potrzebe uczenia sie

uczenia sie przez cate uczenia sie przez cate | przez cate zycie

zycie zycie
Student/ka nie ma Student/ka w Student/ka na Student/ka w sposéb
Swiadomosci poziomu | podstawowym zakresie | poziomie dobrym ma petny ma swiadomosé
swojej wiedzy, nie ma $wiadomos$¢ Swiadomos¢ poziomu poziomu swojej

K K06 posiada umiejetnoscii | poziomu swojej wiedzy, | swojej wiedzy, wiedzy, umiejetnosci i

umiejetnosci i
ograniczen, wie kiedy

ograniczen, wie kiedy
zwrdcic sie do

do ekspertow zwrdci¢ sig do zwrdci¢ sig do ekspertow
ekspertow ekspertow
Symbole
Weryfikacja efektow ksztatcenia EK dla modutuzajec/przedmiotu
WO01 | W02 | UO3 | U04 | K05 | K06
Egzamin pisemny
Egzamin ustny X X X X X
Zaliczenie pisemne
Zaliczenie ustne
Kolokwium pisemne
Kolokwium ustne
Test
Projekt
Praca pisemne
Raport
Prezentacja multimedialna
Praca podczas ¢wiczen X X X X X
Inne (jakie?) -
Wymiar godzinowy zaje¢ i pracy studenta Stacjonarne Niestacjonarne




1. Wyktady (wspolny udziat nauczycieli akademickich i studentéw) 10 10

2. Inne formy (wspdlny udziat nauczycieli akademickich i studentéw) 20 20

3. Konsultacje z nauczycielem 20 20

Razem 1+2+3 50 50

4. Praktyki (realizowane samodzielnie przez studentow) — —

5. Praca w’ra§na.student§ (w tym prace .domowe i projektowe, 50 50
przygotowanie sie do zaliczenia/egzaminu)

Razem 4+5 50 50

SUMA 1+2+3+4+5 100 100

tacznie punktéw ECTS wg planu studiow 4
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