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	Profil kształcenia
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	Forma prowadzenia studiów
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	Przedmiot/kod modułu
	Pozyskiwanie klienta / PKL-B
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	Semestr 
	7

	Liczba  godzin
	Wykłady:  15

	Liczba punktów ECTS
	2/w tym 1 praktycznych

	Prowadzący przedmiot
	

	Wymagania wstępne w zakresie wiedzy, umiejętności, kompetencji personalnych i społecznych
	Podstawowa wiedza z zakresu ekonomii 

	Cel(cele) modułu kształcenia
	Zapoznanie	studenta	z	podstawowymi	założeniami,	
celami,	elementami	i	wymogami jakościowymi obsługi klienta, której celem jest jego pozyskanie i satysfakcja.
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I. Efekty uczenia się
W  zakresie  wiedzy,  umiejętności  oraz  kompetencji  społecznych  dla  modułu  kształcenia   i odniesienie do efektów kształcenia dla kierunku studiów
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Symbol efektów kształcenia
	
Po zakończeniu modułu (przedmiotu) i potwierdzeniu osiągnięcia efektów kształcenia student:
	Odniesienie do efektów kształcenia
dla kierunku studiów

	PKL-B_W01
	Potrafi:
· wskazać kluczowe elementy obsługi klienta,
· przedstawić koncepcję poprawnej obsługi klienta,
· ma świadomość problemów występujących w procesie obsługi klienta i zna sposoby na ich rozwiązanie.
	BUD_W16

	PKL-B_K01
	Student ma świadomość ważności działania w sposób innowacyjny i przedsiębiorczy.
	BUD_K05



II. Treści kształcenia

	
Symbol treści kształcenia
	
Opis treści kształcenia
	Odniesienie do efektów
kształcenia modułu

	
TK_01
	Znaczenie obsługi klienta - istotność procesu obsługi, charakterystyką jego przebiegu, korzyści wynikające
z wysokiej jakości obsługi i zagrożenia związane z niskim jej poziomem.
	
PKL-B_W01 PKL-B_K01

	
TK_02
	Elementy procesu obsługi klienta - charakterystyka składników procesu obsługi, najważniejsze czynniki decydujące o jakości obsługi.
	PKL-B_W01 PKL-B_K01

	
TK_03
	Obsługa bezpośrednia - etapy procesu obsługi bezpośredniej, zachowanie osoby obsługującej, podstawy savoir-vivre w biznesie.
	PKL-B_W01

	
TK_04
	Obsługa telefoniczna - przebieg procesu obsługi telefonicznej, kluczowe etapy rozmowy, zachowanie osoby obsługującej.
	PKL-B_W01 PKL-B_K01

	TK_05
	Obsługa internetowa - zastosowanie różnych form komunikacji elektronicznej w procesie obsługi klienta.
	PKL-B_W01 PKL-B_K01

	
TK_06
	Obsługa posprzedażna - znaczenie obsługi posprzedażnej i jej wykorzystanie w budowaniu trwałych relacji z klientami, elementy składowe procesu obsługi
posprzedażowej.
	
PKL-B_W01 PKL-B_K01

	
TK_07
	Obsługa klienta biznesowego - różnice pomiędzy obsługa klienta biznesowego a indywidualnego, charakterystyka kluczowych elementów w procesie obsługi przedsiębiorstw.
	
PKL-B_W01

	
TK_08
	Typologia klientów - wyodrębnienie i charakterystyka poszczególnych grup klientów, sposoby postępowania z niestandardowymi typami klientów, różnice pomiędzy klientem prywatnym a publicznym.
	
PKL-B_W01

	
TK_09
	Sytuacje kryzysowe w obsłudze - rozwiązywanie sytuacji trudnych, znaczenie reklamacji, przebieg procesu
reklamacyjnego, przyjmowanie i reagowanie na
	PKL-B_W01 PKL-B_K01



	
	zastrzeżenia zgłaszane przez klientów, wykorzystanie uzyskanych informacji do ulepszania procesu obsługi.
	

	
TK_10
	Kontrola procesu obsługi - metody badania jakości obsługi klienta, porównywanie z konkurencja, konstrukcja wniosków, wdrażanie zmian.
	PKL-B_W01 PKL-B_K01



III. Zalecana literatura Literatura podstawowa:
1. Dunckel J., Taylor B., Profesjonalny system obsługi klienta: strategie wiodące do sukcesu, M&A Communications, Lublin 2000.
2. Kempny D., Logistyczna obsługa klienta, PWE, Warszawa 2001.
3. Leland K., Bailey K., Obsługa klienta, Wydawnictwo RM, Warszawa 1999.

Literatura uzupełniająca:

1. Dunckel J., Etykieta w biznesie: kompletny przewodnik, M&A Communications, Lublin 1996.
2. Hiebeler R., Kelly T., Ketteman Ch., Najlepsze wzorce. Od satysfakcji klienta do sukcesu firmy, Studio Emka, Warszawa 2000.

IV. Odniesienie efektów kształcenia i treści kształcenia do sposobów prowadzenia zajęć i metod oceniania

	
Symbol efektu kształcenia dla modułu
	Symbol treści kształcenia realizowanych w trakcie zajęć
	Sposoby prowadzenia zajęć umożliwiające osiągnięcie założonych efektów kształcenia
	Metody oceniania stopnia osiągnięcia założonego efektu kształcenia

	

PKL-B_W01
	TK_01, TK_02, TK_03, TK_04, TK_05, TK_06, TK_07, TK_08,
TK_09, TK_10
	
Wykład
z ukierunkowaną dyskusją
	
Kolokwium zaliczeniowe

	
PKL-B_K01
	TK_01, TK_02, TK_04, TK_05, TK_06, TK_09,
TK_10
	Wykład
z ukierunkowaną dyskusją
	
Kolokwium zaliczeniowe




	VI. OBCIĄŻENIE PRACĄ STUDENTA

	Forma aktywności
	Średnia liczba godzin na zrealizowanie aktywności
(godz. lekcyjna -  45 min.)

	Godziny zajęć (wg planu studiów) z nauczycielem ( tzw. kontaktowe) 
	Godz.
	ECTS

	1. Wykład
	15
	2

	2. Ćwiczenia
	
	

	3. Projekt
	
	

	Praca własna studenta
( np. przygotowanie do zajęć, czytanie wskazanej literatury, przygotowanie do egzaminu, inne) 
	Godz. Godz. 25%  x 1 ECTS (25 h)  = 6,25 x 2 = 12,5 h

	4. Wykład
	15h

	5. Ćwiczenia
	

	6. Projekt
	

	Łączny nakład pracy studenta
	42,5

	Sumaryczna liczba punktów ECTS 
z  przedmiotu (liczba punktów, którą student uzyskuje na zajęciach wymagających bezpośredniego udziału nauczyciela oraz w ramach zajęć o charakterze praktycznym – laboratoryjne, projektowe, itp.)
	


                                     2ECTS

	Nakład pracy studenta związany z zajęciami o charakterze praktycznym
	                                     1ECTS

	Nakład pracy związany z zajęciami wymagającymi bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich
	
                                    2ECTS

	VII. Zasady wyliczania nakładu pracy studenta

	Studia stacjonarne
75%  x 1 ECTS = godziny wymagające bezpośredniego udziału nauczyciela
25%  x 1 ECTS = godziny poświęcone przez studenta na pracę własną
Studia niestacjonarne
50%  x 1 ECTS = godziny wymagające bezpośredniego udziału nauczyciela
50%  x 1 ECTS = godziny poświęcone przez studenta na pracę własną
Praktyka zawodowa 
100%  x 1 ECTS = godziny wymagające bezpośredniego udziału nauczyciela
Zajęcia praktyczne na kierunku pielęgniarstwo 
100%  x 1 ECTS = godziny wymagające bezpośredniego udziału nauczyciela


	VIII. KRYTERIA OCENY

	5
	znakomita wiedza, umiejętności, kompetencje

	4,5
	bardzo dobra wiedza, umiejętności, kompetencje

	4
	dobra wiedza, umiejętności, kompetencje

	3,5
	zadawalająca wiedza, umiejętności, kompetencje, ale ze znacznymi niedociągnięciami

	3
	zadawalająca wiedza, umiejętności, kompetencje, z licznymi błędami

	2
	niezadawalająca wiedza, umiejętności, kompetencje






Zatwierdzenie sylabusa:

[bookmark: _GoBack]Opracował: 
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Zatwierdził (Dyrektor Instytutu): …………………..

