Wyisza Szota Hanow 1 Ustue

W POZNANIU

OPIS PRZEDMIOTU

KIERUNEK Zarzadzanie
SPECJALNOSC Handel i ustugi

TRYB STUDIOW Stacjonarny / niestacjonarny
SEMESTR 5

Nazwa przedmiotu

Warsztat obstugi klienta

Wymiar godzinowy
poszczegdlnych form
zajec

o wyklady

e inne formy

Studia stacjonarne — 30
Studia niestacjonarne — 18

Studia stacjonarne — 5
Studia niestacjonarne — 2

Studia stacjonarne — 25
Studia niestacjonarne — 16

Cele ksztalcenia:

— przekazanie wiedzy i umiejetnosci stanowigcych podstawowy katalog
dziatalnosci zawodowej nowoczesnego pracownika rynku ustug,

— uksztattowanie pro - aktywnej postawy wzgledem wykonywanej pracy,
ze szczegOlnym akcentem na struktury sprzedazy, handlu, negocjacji
i obstugi klienta.

Efekty ksztatcenia dla

przedmiotu
Odniesienie Odniesienie
Numer Efekty ksztalcenia, efektow do efektow
student/ka, ktory/a zaliczyt/a przedmiot, potrafi: | ksztatceniadla | ksztalcenia dla
programu obszaru
okresli¢ istote oraz miejsce profesjonalnej obstugi
klienta w ogdlnej strukturze dziatalnosci firmy, K_W09 P6S_WG
EK_WO01 2 i : .
uwzgledniajgc wieloptaszczyznowe funkcjonowanie K W13 P6S_WK
kazdej organizadiji -
przeprowadzaé prezentacje handlowa,
EK_WO02 | ze szczegdlnym uwzglednieniem zasad budowania K _U12 P6S_UK
wizerunku zawodowego;
wykorzystywac wiedze z zakresu umiejetnos$ci
EK_U03 | interpersonalnych w praktycznych dziataniach K_U04 P6S_UW
o charakterze quasi - zawodowym;
podejmowac wspétprace w celu zbudowania
EK_U04 | efektywnego zespotu, dziatajagcego sprawnie K_U08 P6S_UW
na rzecz osiggniecia zatozonego celu;
EK Ko05 | Przyjac postawe kreatywna, nacechowang wysokim K K09 P6S KR
B poziomem otwartosci poznawczej, przy zachowaniu - -




Swiadomosci odnosnie etyki dziatan
marketingowych.

Odniesienie
Numer tresci Tresci ksztatcenia / programowe do efektéw
ksztalcenia dla
przedmiotu
Wyktady
Sprzedaz i ustugi wyzwaniem swiata pracy w XXI wieku;
kompetencja spoteczna wspotczesnego pracownika — proba analizy;
T_01 . . 1 I : o EK_WO01
profesjonalna obstuga klienta — budowanie relacji w oparciu o swiat
klienta.
Cwiczenia
Prokliencki model sprzedazy; wizerunek pozadany w handlu EK_U02
T_02 i ustugach; spirala sukcesu wg Eleri Sampson; elementy wizerunku EK_UO03
zawodowego; "ztodzieje” wizerunku i ,niszczyciele” profesjonalizmu.
Skuteczna komunikacja na ptaszczyznie werbalnej; czynniki
wplywajgce na skuteczno$¢ komunikaciji miedzyludzkiej; petla EK U02
sprzezenia zwrotnego w procesie komunikacji; czynniki EK U03
T_03 usprawniajgce codzienng komunikacje — sztuka zadawania EK U04
pytan/aktywne stuchanie; komunikacja asertywna — miedzy -
- . ) . EK_KO05
ulegtoscig a przemoca; elementy retoryki i erystyki;
feedback w komunikaciji.
Skuteczna komunikacja na ptaszczyznie pozawerbalnej; podstawowe EK U02
elementy komunikacji pozawerbalnej; body language czynnikiem EK U03
T_04 usprawniajgcym komunikacje interpersonalng; btedy w komunikatach EK U04
pozawerbalnych; skutecznos¢ interpersonalna w wystgpieniach -
publicznych.
Konflikt — negocjacje — mediacje; trudne sytuacje w relacji z klientem; EK_WO01
obstuga tzw. trudnego klienta; dziat reklamacji jako obszar EK_U02
T_05 budowania wiarygodnosci zawodowej; inteligencja emocjonalna EK_UO03
wobec eskalacji konfliktu; inteligencja emocjonalna w praktyce EK_U04
— zasada P-E-U-P. EK K05
EK_WO01
Wywieranie wplywu na ludzi — istota zjawiska; podstawowe zasady EK_U02
T_06 i techniki wywierania wptywu; wplyw w praktyce; roznica miedzy EK_UO03
wptywem a manipulacjg; etyka wywierania wptywu. EK_U04
EK_KO05
Emocije i stres w pracy; zrozumienie fizjologii stresu; panowanie nad EK_UO03
T_07 gniewem i kontrola agresji; prewencja w zarzgdzaniu stresem; EK_U04
skuteczne techniki relaksacyjne. EK_KO05
Metody i formy prowadzenia zaje¢ Tresci ksztatcenia i
programowe
Wyktad z prezentacjg multimedialng wybranych zagadnien
Wyktad konwersatoryjny T_01

Wyktad problemowy

Wyktad informacyjny

Dyskusja

Praca z tekstem




Metoda analizy przypadkow
Uczenie problemowe (Problem-based learning)
Gra dydaktyczna/symulacyjna
Metoda ¢wiczeniowa T 02-T_07
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
efektéw ksztalcenia
Efekt
Kksztatcenia Na oceng 2 Na ocene 3 Na ocene 4 Na ocene 5
Student/ka nie potrafi Student/ka potrafi okresli¢ Student/ka potrafi okresli¢ | Student/ka potrafi okresli¢
okresli¢ istoty oraz miejsca | istote oraz miejsce istote oraz miejsce istote oraz miejsce
profesjonalnej obstugi profesjonalnej obstugi profesjonalnej obstugi profesjonalnej obstugi
klienta w ogdinej klienta w ogdlnej strukturze | klienta w ogdlnej klienta w ogolnej strukturze
strukturze dziatalnosci dziatalnosci firmy, przy strukturze dziatalnosci dziatalnosci firmy, przy
firmy, przy uwzglednieniu uwzglednieniu firmy, przy uwzglednieniu uwzglednieniu
EK_WO01 | wieloptaszczyznowego wieloptaszczyznowego wieloptaszczyznowego wieloptaszczyznowego
funkcjonowania funkcjonowania organizacji. | funkcjonowania funkcjonowania organizacji
organizacji. organizacji oraz podaje a takze poddaje analizie

trafne przyktady dla
funkcjonalnego dziatania
w w/w obszarze.

strukturalnej obszar
obstugi klienta

—wg podanych
przyktadéw.

Student/ka nie potrafi Student/ka potrafi Student/ka nie tylko
prawidtowo prawidtowo przeprowadzi¢ | potrafi prawidtowo
przeprowadzi¢ prezentacji | prezentacje handlowag przeprowadzi¢
handlowej, uwzgledniajac | uwzgledniajgc zasady prezentacje handlowg
EK_WO02 | zasady budowania budowania wizerunku uwzgledniajgc zasady
wizerunku zawodowego. zawodowego. budowania wizerunku

zawodowego, ale takze
wprowadza autorskie
elementy do tej

Student/ka nie tylko potrafi
prawidtowo przeprowadzi¢
prezentacje handlowg
uwzgledniajgc zasady
budowania wizerunku
zawodowego, ale takze
wykazuje wysoki stopien
kreatywnosci w obszarze
prezentowanych tresci.

prezentaciji.

Student/ka nie potrafi Student/ka potrafi Student/ka nie tylko Student/ka nie tylko

wykorzystywac¢ wiedzy wykorzystywac¢ wiedze potrafi wykorzystywac potrafi wykorzystywac

z zakresu umiejetnosci z zakresu umiejetnosci wiedze wiedze z zakresu

interpersonalnych interpersonalnych z zakresu umiejetnosci umiejetnosci

w praktycznych w praktycznych interpersonalnych interpersonalnych

dziataniach dziataniach w praktycznych w praktycznych
EK_UO03 | o charakterze o charakterze dziataniach dziataniach

quasi — zawodowym. quasi — zawodowym. o charakterze o charakterze

quasi — zawodowym,

ale takze uzasadnia
uzycie konkretnych
technik interpersonalnych
w oparciu o zdobytg

quasi — zawodowym,
ale takze wprowadza
wilasne rozwigzania

i generuje zmiany.

wiedze.
EK U04 Student/ka nie potrafi Student/ka potrafi Student/ka nie tylko Student/ka nie tylko
- podejmowac wspotpracy podejmowac wspotprace potrafi podejmowac potrafi podejmowac

w celu zbudowania w celu zbudowania wspotprace

wspotprace




efektywnego zespotu,
dziatajgcego sprawnie
na rzecz osiaggniecia
zatozonego celu.

efektywnego zespotu,
dziatajgcego sprawnie
na rzecz osiaggniecia
zatozonego celu.

w celu zbudowania
efektywnego zespotu,
dziatajgcego sprawnie
na rzecz osiaggniecia
zatozonego celu, ale
réwniez wykazuje
gotowosé do przyjecia
konkretnej roli w tym
zespole.

w celu zbudowania
efektywnego zespotu,
dziatajgcego sprawnie
na rzecz osiaggniecia
zatozonego celu, ale
réwniez wykazuje wysoki
stopien inicjatywy

w oparciu o zasady
przywodztwa.

Student/ka nie przyjmuje
postawy kreatywne;j,
nacechowanej wysokim
poziomem otwartosci
poznawczej, przy
zachowaniu $wiadomosci
odnosnie etyki dziatan
marketingowych.

EK_KO05

Student/ka

w podstawowym stopniu
probuje przyja¢ postawe
kreatywng, nacechowang
wysokim poziomem
otwartosci poznawczej i
wykazuje Swiadomos¢
odnosnie etyki dziatan
marketingowych.

Student/ka

w zadowalajgcym stopniu
probuje przyja¢ postawe
kreatywng, nacechowang
wysokim poziomem
otwartosci poznawczej

i wykazuje $wiadomosé
odnosnie etyki dziatan
marketingowych.

Student/ka z petnym
zaangazowaniem
przyjmuje postawe
kreatywng, nacechowang
wysokim poziomem
otwartosci poznawczej

i wykazuje $wiadomosé
odnosnie etyki dziatan
marketingowych.

Symbole
Weryfikacja efektow ksztalcenia EK dla modutu zajec/przedmiotu
W01 w02 uo3 uo4 K05
Egzamin pisemny
Egzamin ustny
Zaliczenie pisemne
Zaliczenie ustne X X X X X
Kolokwium pisemne
Kolokwium ustne
Test
Projekt
Praca pisemna
Raport
Prezentacja multimedialna
Praca podczas ¢wiczeh X X X X X
Inne (jakie?) -
Wymiar godzinowy zaje¢ i pracy studenta Stacjonarne Niestacjonarne
1. Wyktady (wspdlny udziat nauczycieli akademickich i studentow) 5 2
2. Inne formy (wspdlny udziat nauczycieli akademickich i studentow) 25 16
3. Konsultacje z nauczycielem - -
Razem 1+2+3 30 18
4. Praktyki (realizowane samodzielnie przez studentéw) — —
5. Praca wiasna studenta (w tym prace domowe i projektowe, 20 32
przygotowanie sie do zaliczenia/egzaminu)
Razem 4+5 20 32
SUMA 1+2+3+4+5 50 50
tacznie punktow ECTS wg planu studiow 2
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