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Profil ksztatcenia

Poziom ksztatcenia Il stopnia Grupa zaje¢ Grupa zaje¢ obowigzkowych z
zakresu kierunku studiow
Grupa zaje¢ fakultatywnych
Forma studiéw stacjonarne Sposob realizacji na uczelni
Rok studiow 1 Jezyk wyktadowy polski
Semestr studiow 1 Liczba punktow ECTS 2.0
ogolnoakademicki Forma zaliczenia zaliczenie

Jednostka prowadzaca

Rektor -> Wydziat Ekonomiczny -> Katedra Biznesu Miedzynarodowego -> Zaktad Strategii Marketingowych

Imie i nazwisko
wyktadowcy (wyktadowcow)

Odpowiedzialny za przedmiot

dr Marcin Krzaczek

Prowadzacy zajecia z przedmiotu

Formy zaje¢ Forma zaje¢ Wyktad Cwiczenia Laboratorium | Projekt Seminarium |RAZEM
Liczba godzin zaje¢ [30.0 0.0 0.0 0.0 0.0 30
W tym liczba godzin zaje¢ na odlegtosc¢: 0.0
Aktywnos¢ studenta Aktywnosc¢ studenta |Udziat w zajeciach Udziat w Praca wtasna RAZEM
i liczba godzin pracy dydaktycznych, objetych konsultacjach studenta
planem studiow
Liczba godzin pracy |30 20.0 0.0 50
studenta
Cel przedmiotu Po zaliczeniu przedmiotu student powinien umiec:
- wskazac¢ elementy profesjonalnej obstugi klienta;
- stworzy¢ poprawng koncepcje obstugi klienta w danej branzy;
- odpowiednio reagowaé na problemy pojawiajace sie w obstudze klienta.
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Efekty uczenia sie
przedmiotu

Efekt kierunkowy

Efekt z przedmiotu

Sposéb weryfikacji i oceny efektu

[MSGMU2_U08] potrafi
komunikowac¢ sie w
miedzynarodowym i
zréznicowanym

kulturowo otoczeniu, z uzyciem
zaawansowanej terminologii z
zakresu miedzynarodowych
stosunkéw gospodarczych; popiera
wiasne stanowisko, watpliwosci i
sugestie argumentacja opartag,

na wybranych teoriach, pogladach
réznych autoréw i/lub

danych statystycznych

potrafi komunikowac¢ sie w
miedzynarodowym i
zréznicowanym kulturowo
otoczeniu, z uzyciem
zaawansowanej wiedzy z zakresu
marketingu relacyjnego; popiera
wiasne stanowisko, watpliwosci i
sugestie argumentacjg opartg na
wybranych teoriach, pogladach
réznych autoréw i/lub danych
statystycznych

[SU1] wypowiedz ustna/rozmowa/
dyskusja

[SUZ2] prezentacja/projekt/referat/

raport

[SU6] demonstracja umiejetnosci

praktycznych

[MSGMU2_U05] potrafi
postugiwac sie regutami i
standardami dotyczacymi
dziatalno$ci gospodarczej w celu
rozwigzania ztozonych i
nietypowych problemoéw
wynikajgcych z miedzynarodowej
wspotpracy gospodarczej

postuguje sie systemami
normatywnymi (zawodowymi,
etycznymi) i potrafi za ich pomocg
skutecznie rozwigzywac ztozone
problemy zawodowe i spoteczne

[SU1] wypowiedz ustna/rozmowa/
dyskusja

[SU2] prezentacja/projekt/referat/

raport

[SUB] demonstracja umiejetnosci

praktycznych

[MSGMU2_W14] posiada
pogtebiong wiedze o cztowieku
jako jednostce

podejmujacej decyzje
ekonomiczne, dziatajacej w
strukturach

spotecznych i jednostkach
organizacyjnych, w szczegolnosci
w

przedsiebiorstwach dziatajacych
na rynku miedzynarodowym

posiada pogtebiong wiedze o
czlowieku jako jednostce
podejmujacej decyzje
ekonomiczne, w oparciu o
interakcje z drugg osobg, w
szczegolnosci w
przedsigbiorstwach dziatajgcych
na rynku miedzynarodowym

[SW1] wypowiedz ustna/rozmowa/
dyskusja

[SW2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[SW5] realizacja zadania
problemowego

[MSGMU2_KO07] jest gotéw do
przestrzegania i rozwijania zasad
etyki zawodowej

i spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu, uwzglednia zmieniajace
sie potrzeby spoteczne, szanuje
réznorodnos¢ pogladow i kultur,
jest profesjonalny i lojalny wobec
pracodawcy

jest gotéw do przestrzegania i
rozwijania zasad etyki zawodowej
i spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu, uwzglednia zmieniajace
sie potrzeby spoteczne, szanuje
réznorodno$¢ pogladow i kultur,
jest profesjonalny wobec klienta i
lojalny wobec pracodawcy

[SK1] wypowiedz ustna/rozmowa/
dyskusja

[SK2] prezentacja/projekt/referat/

raport

[SK6] demonstracja umiejetnosci

praktycznych

Tresci przedmiotu

01. Wprowadzenie do zagadnien obstugi klienta - definicja, znaczenie, istotno$¢ w dziatalno$ci biznesowej,

obstuga klienta w handlu i ustugach.

02. Elementy procesu obstugi klienta - kanaty obstugi - obstuga bezposrednia, telefoniczna i internetowa.
03. Obstuga bezposrednia - elementy zwigzane z miejscem obstugi (lokalizacja placowki, wyglad
zewnetrzny, wyglad wewnetrzny), elementy zwigzane z osobg obstugujaca (wyglad, zachowanie, mowa
ciata, sposob wypowiedzi, argumentacja, jezyk), procesy w obstudze bezposrednie;j.

04. Obstuga telefoniczna - elementy techniczne (numer telefonu, miejsce obstugi, systemy IVR), osobowe
(sposdb wypowiedzi, gtos, argumentacja, atmosfera rozmowy) i procesowe (odebranie rozmowy,
rozpoczecie rozmowy, przerwy w rozmowie, przetgczanie rozméwcy, zakonczenie rozmowy).

05. Obstuga internetowa - strony www, aplikacja mobilna, poczta elektroniczna, komunikatory internetowe,
media spotecznosciowe, internet w tradycyjnych kanatach obstugi.
06. Sytuacje kryzysowe w obstudze klienta - przyczyny, diagnozowanie, typologia trudnych klientéw,
postepowanie z réznymi typami klientéw, procesy reklamacyjne.

Wszelkie watpliwosci zwigzane z tematyka zaje¢ oraz pytania dotyczace przerabianego materiatu sg
omawiane w ramach konsultacji. Uczestnictwo w konsultacjach umozliwia wyjasnienie problemow
merytorycznych oraz pogtebienie zrozumienia zagadnien zwigzanych z przedmiotem.

Wymagania wstepne
i dodatkowe

Podstawowa wiedza z zakresu marketingu i komunikacji marketingowe;.

Komunikatywna znajomo$c¢ jezyka angielskiego, w tym pojeé Business English.

Sposoby i kryteria
oceniania osigganych
efektow uczenia sie

Sposéb oceniania (sktadowe)

Prog zaliczeniowy

Sktadowa oceny koncowej

Praca indywidualna i w grupach 51.0% 50.0%
na zajeciach

Aktywnos¢ i obecnosé na 51.0% 25.0%
zajeciach

Projekt zaliczeniowy 51.0% 25.0%

Zalecana lista lektur

Podstawowa lista lektur

J. Dunckel, B. Taylor, Profesjonalny system obstugi klienta: strategie
wiodgce do sukcesu, M&A Communications, Lublin 2000.

M. Szelagowska, Od standaryzacji obstugi po rekomendacje klienta:
zarzadzanie jakoscig obstugi klienta w praktyce, Wydawnictwo Helion,

Gliwice 2017.

K. Leland, K. Bailey Obstuga klienta, Wydawnictwo RM, Warszawa

1999.
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Uzupetniajaca lista lektur J. Dunckel, Etykieta w biznesie: kompletny przewodnik, M&A
Communications, Lublin 1996.

R. Hiebeler, T. Kelly, Ch. Ketteman, Najlepsze wzorce. Od satysfakgcji
klienta do sukcesu firmy, Studio Emka, Warszawa 2000.

S. Hyken, Kult Klienta: doskonata obstuga kluczem do sukcesu firmy,
Wolters Kluwer Business, Warszawa 2011.

M. Krzaczek, Nadchodzi era e-maklera, Gazeta Bankowa, 2010, nr 3,
s. 40-45.

Adresy eZasobow

Przyktadowe zagadnienia/ Zdefiniowanie poprawnej pod wzgledem aspektéw obstugi klienta lokalizacji placéwki.

przyktadowe pytania/
realizowane zadania

Opis sposobdéw zachowania profesjonalnego doradcy klienta.

Scenki wcieleniowe, w ktérych student(ka) wciela sig¢ w role osoby obstugujacej, a prowadzacy w role
klienta, przygotowywane podczas zajec i konsultacji.

Praktyki zawodowe Nie dotyczy
w ramach przedmiotu

Dokument wygenerowany elektronicznie. Nie wymaga pieczeci ani podpisu.
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