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Nazwa przedmiotu || Profesjonalna obstuga klienta

| Kod ECTS | 14.3.E.FZ.3161

| Pkt.ECTS | 2 I
| Limit oséb | 25 |
| Jednostka prowadzaca przedmiot || KBM || Nazwa kierunku || Ekonomia/MSG || Nazwa specjalnosci || BRAK; |
| Nazwisko prowadzacego ||dr Marcin Krzaczek |
| Forma zajec/Liczba godzin |
|Wykiad || 30 || Cwiczenia ||0 || Konwersatoria || 0 || Laboratoria komputerowe || 0 || Seminaria || 0 || Lektoraty || 0 |
| Forma aktywnosci ” Rok i rodzaj studidw: ” 1SS2, |
Godziny z udziatem nauczyciela akademickiego (w tym Semestr: 1,
konsultacje, egzaminy i inne):
Godziny bez udziatu nauczyciela akademickiego (samodzielna Status przedmiotu: Fakultatywny
praca studenta):
|Sumaryczna liczba godzin: ” 0 ” Jezyk wyktadowy: ” polski |

| Sposob realizacji zajec ”Zajecia w sali dydaktycznej.

Metody dydaktyczne

Wyktady z prezentacjami multimedialnymi, Dyskusja na zajeciach konwersatoryjnych, Aktywnos¢ w
grupach, wspétpraca, Studia przypadkéw, Gry dydaktyczne, Projekty indywidualne,

Okreslenie przedmiotow wprowadzajacych wraz z wymogami wstepnymi

| Wymagania formalne

Marketing

Wymagania wstepne

Podstawowa wiedza z zakresu marketingu i komunikacji marketingowej.
Komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego, w tym poje¢ Business English.

Sposob i forma zaliczenia oraz kryteria oceny

| Sposob zaliczenia

”Zaliczenie na ocene

Kryteria oceny

Praca na zajeciach (50%)
Projekt zaliczeniowy i jego prezentacja - wedtug stopnia zaangazowania studenta w projekt (25%)
Aktywnos¢ i obecnos¢ na zajeciach (25%)

Cele przedmiotu

Po zaliczeniu przedmiotu student powinien umiec:

- wskaza¢ elementy profesjonalnej obstugi klienta;

- stworzy¢ poprawng koncepcje obstugi klienta w danej branzy;

- odpowiednio reagowac na problemy pojawiajace sie w obstudze klienta;

- zbadac skutecznosc¢ i efektywnos¢ poszczegdlnych elementdw obstugi klienta.

Efekty uczenia sie

Wiedza MSG2_W14 |[posiada pogtebiong wiedze o cziowieku jako jednostce podejmujacej decyzje
ekonomiczne, w opraciu o interakcje z drugg osobg, w szczegdlnosci w
przedsiebiorstwach dziatajacych na rynku miedzynarodowym

E2_WO05 ma rozszerzong wiedze o cztowieku jako producencie i konsumencie oraz relacjach
zachodzacych miedzy nimi i poszerzong wiedze o cztowieku jako twdrcy kultury i struktur
spotecznych

Weryfikacja efektdw uczenia sie - Wiedza
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Umiejetnosci MSG2_U08 ||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 autordéw i/lub danych statystycznych
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E2_UO05 postuguje sie systemami normatywnymi (zawodowymi, etycznymi) i potrafi za ich
pomocg skutecznie rozwigzywac ztozone problemy zawodowe i spoteczne
Weryfikacja efektow uczenia sie - Umiejetnosci
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Kompetencje MSG2_KO07 ||jest gotow do przestrzegania i rozwijania zasad etyki zawodowej i spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu, uwzglednia zmieniajace sie potrzeby spoteczne, szanuje
réznorodnos¢ pogladdw i kultur, jest profesjonalny wobec klienta i lojalny wobec
pracodawcy
E2_KO06 jest gotdw przestrzegac i rozwija¢ w zyciu zawodowym zasady etyki biznesu i spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu, szanowac¢ innych, uwzgledniajgc zmieniajace sie potrzeby
spoteczne
Weryfikacja efektow uczenia sie - Kompetencje
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| Tresci programowe |

. Charakterystyka i znaczenie obstugi klienta.
. Elementy procesu obstugi klienta.

. Obstuga bezposrednia.

. Obstuga telefoniczna.

. Obstuga internetowa.

. Sytuacje kryzysowe w obstudze klienta.

Wykaz literatury podstawowej i uzupetniajacej

Literatura obowiazkowa:

J. Dunckel, B. Taylor, Profesjonalny system obstugi klienta: strategie wiodace 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.

Literatura uzupetniajaca:

D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001.

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

R. Hiebeler,, T. Kelly, Ch. Ketteman, Najlepsze wzorce. Od satysfakcji klienta do sukcesu firmy, Studio Emka, Warszawa 2000.
W. B. Martin, Zarzadzanie jakosciq obstugi w restauracjach i hotelach, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2006.

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

Kontakt

” marcin.krzaczek@ug.edu.pl,
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email:marcin.krzaczek@ug.edu.pl

