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3.
EFEKTY KSZTAŁCENIA, FORMY ZAJĘĆ, METODY WERYFIKACJI EFEKTÓW KSZTAŁCENIA
	3.1. Cele szczegółowe kształcenia
	Odniesienie do kierunkowych  efektów kształcenia 

	C1
	Pozyskanie przez studenta wiedzy w zakresie klasyfikacji klientów, identyfikowania ich potrzeb oraz skutecznej obsługi.. Zapoznanie z technikami budowania dobrych relacji z klientów
	K1P_W01

K1P_W04

K1P_W05

	C2
	Umiejętności w zakresie pozytywnego wchodzenia w interakcje z klientami, jak się skutecznie komunikować i jak zapewnić wysoki standard obsługi.
	K1P_U02 
K1P_U03

K1P_U04

	C3
	Świadomość znaczenia dobrych relacji z klientem  dla utrzymania i pozyskania nowych klientów
	K1P_K02

K1P_K04

K1P_K06

	3.2. EFEKTY UCZENIA SIĘ:

(w kategoriach wiedzy, umiejętności, kompetencji społecznych)

	Symbol
	Kierunkowe efekty kształcenia
	Opis
	Odniesienie do obszarowych efektów kształcenia
	Metody sprawdzające osiągnięcie efektu uczenia się

	W1
	K1P_W01
	Ma wiedzę w zakresie typologii  klientów. Zna metody zarządzania wartością klienta. 
	P6S_WG
	.Zaliczenie pisemne

Zadania w ramach pracy zespołowej z prezentacją wyników

	W2
	K1P_W05
	Zna metody budowania relacji z klientami przedsiębiorstwa  oraz posiada podstawową wiedzę w zakresie zarządzania sprzedażą i marką
	P6S_WG

P6S_WK


	.Zaliczenie pisemne

Zadania w ramach pracy zespołowej z prezentacją wyników

	W3
	K1P_W04
	Posiada wiedzę na temat relacji zachodzących między przedsiębiorstwem, a otoczeniem społeczno – gospodarczym i rynkowym i kierowania zmianami
	P6S_WG


	.Zaliczenie pisemne

Zadania w ramach pracy zespołowej z prezentacją wyników

	U1
	K1P_U03
	Potrafi analizować typy klientów dla danej organizacji. Potrafi określić potrzeby klienta oraz możliwości ich zaspokojenia poprzez odpowiednie dobranie elementów oferty danej organizacji
	P6S_UW


	.Zaliczenie pisemne

Zadania w ramach pracy zespołowej z prezentacją wyników

	U2
	K1P_U04
	Potrafi budować relacje z klientami przedsiębiorstwa oraz w stopniu podstawowym posługiwać się technikami marketingu i sprzedaży oraz prowadzić  negocjacje handlowe.
	P6S_UW


	.Zaliczenie pisemne

Zadania w ramach pracy zespołowej z prezentacją wyników

	U3
	K1P_U02
	Potrafi wykorzystywać w praktyce nowoczesne narzędzia zarządzania sieciami handlowymi. 
	P6S_UW


	.Zaliczenie pisemne

Zadania w ramach pracy zespołowej z prezentacją wyników

	K1
	K1P_K02
	Jest gotów rozumienia potrzeby rozwoju i uczenia się przez całe życie; uzupełniania i doskonalenia nabytej wiedzy i umiejętności; rozpoznawania swoich silnych i słabych stron, stawiania sobie ambitnych celów na miarę swoich możliwości; przyjęcia porażki, przyznania się do błędu
	P6S_KK


	Ocena aktywności i zaangażowania studenta w realizację zadań  podczas zajęć

	K2
	K1P_K04
	Jest gotów do wypełniania zobowiązań społecznych oraz współorganizowania działalności na rzecz środowiska społecznego, inicjowania działań na rzecz interesu publicznego, uczestniczenia w przygotowaniu projektów i zadań społecznych dotyczących zarządzania
	P6S_KO


	Ocena aktywności i zaangażowania studenta w realizację zadań  podczas zajęć

	K3
	K1P_K06
	Ma gotowość do profesjonalnego pełnienia ról zawodowych w obszarze zarządzania, ze szczególnym uwzględnieniem etyki zawodowej.
	P6S_KR


	Ocena aktywności i zaangażowania studenta w realizację zadań  podczas zajęć

	3.3. TREŚCI PROGRAMOWE:
	Odniesienie treści przedmiotu do efektów uczenia się (zgodność efektu uczenia się z treściami programowymi)

	Rodzaj i forma zajęć
	Treści programowe wykładów( podać liczbę godzin)
	

	Ćwiczenie 1
	Definiowanie klientów organizacji. Istota zarządzania wartością klienta, satysfakcja klienta. (stac. 5h, niestac. 2h)
	W1, W2, W2

U1, U2, U3

K1, K2, K3

	Ćwiczenie 2
	Relacje z klientami. Budowa długofalowej relacji (stac. 4h, niestac. 2h)
	W1, W2, W2

U1, U2, U3

K1, K2, K3

	Ćwiczenie 3
	Jak radzić sobie z trudnym klientem? Jak rozpoznać typ osobowości klienta (stac. 4h, niestac. 2h)
	W1, W2, W2

U1, U2, U3

K1, K2, K3

	Ćwiczenie 4
	Technika Elevator Pitch – oferowanie produktu lub usługi.  (stac. 4h, niestac. 2h)
	W1, W2, W2

U1, U2, U3

K1, K2, K3

	Ćwiczenie 5
	Rola pytań w obsłudze klienta.  Stosowanie pytań otwartych i zamkniętych.  (stac. 4h, niestac. 2h)
	W1, W2, W2

U1, U2, U3

K1, K2, K3

	Ćwiczenie 6
	Nowe trendy w obsłudze klienta. Przykłady wywierania wpływu w social media.  (stac. 4h, niestac. 2h))
	W1, W2, W2

U1, U2, U3

K1, K2, K3

	Ćwiczenie 7
	Prezentacja i mówienie projektów grupowych dotyczących wybranych przypadków obsługi logistycznej klienta (organizacji, zjawiska). Przedstawienie metodyki badań. (stac. 10h, niest. 8h)
	W1, W2, W2

U1, U2, U3

K1, K2, K3

	3.4. FORMY ZAJĘĆ DYDAKTYCZNYCH, METODY KSZTAŁCENIA ORAZ NARZĘDZIA WYKORZYSTYWANE W PROCESIE PRAKTYCZNEGO KSZTAŁCENIA (NP. OPROGRAMOWANIE)
	Odniesienie do efektów kształcenia przedmiotu

	PREFEROWANE METODY DYDAKTYCZNE ORAZ WYKORZYSTYWANE OPROGRAMOWANIE
	Metody dydaktyczne poszukujące:

- doświadczeń
- obserwacji
- studium przypadku
- sytuacyjna

Prezentacje multimedialne, dyskusja, aktywność, rozwiązywanie zagadnień problemowych. Praca z wykorzystaniem programu Basecamp i ew. Google Forms..

	W1, W2, W3

U1, U2, U3

K1, K2. K3

	3.5. KRYTERIA OCENY OSIĄGNIĘTYCH EFEKTÓW KSZTAŁCENIA OCENIANIA STUDENTÓW W OBSZARZE WIEDZY, UMIEJĘTNOŚCI I KOMPETENCJI SPOŁECZNYCH

	EFEKT
	FORMA WERYFIKACJI
	% UDZIAŁ NA OGÓLNĄ OCENĘ

	WIEDZA
	30 %

	W1, W2, W3
	Ocena zawartości merytorycznej pracy zadanej etapowej pisemnej w postaci rozwiązania problemu w biznesie, zidentyfikowanie i rozstrzygnięcie problemu (case study lub własny przykład z życia)

	UMIEJĘTNOŚCI
	55 %

	U1, U2, U3
	Ocena pracy zespołowej zadawanej sukcesywnie w postaci pisemnej związanej z zagadnieniami podejmowanymi podczas zajęć z odniesieniem do praktycznego zastosowania (studium przypadku, odniesienie do wybranej organizacji itp.)

	KOMPETENCJE PERSONALNE I SPOŁECZNE
	15 %

	K1, K2, K3
	Ocena aktywności i zaangażowania studenta w realizację zadań  podczas zajęć

	OPIS 
	Ocena z ćwiczeń (zadanie zespołowe, 3-4 osoby, temat własny uzgodniony z wykładowcą):

Ocena przygotowania projektu/ zadania – 30%

Ocena prezentacji projektu/ zadania – 20%

Ocena merytoryczna projektu/ zadania - 30%

Ocena projektu/ zadania przez studentów z samooceny pracy grupowej – 20%
Ocena może być podwyższona za aktywność na zajęciach

	3.6. STOPNIOWANIE WYCENY EFEKTÓW KSZTAŁCENIA:

	Efekt kształcenia
	Na ocenę 3 – 3,5
student
	Na ocenę 4,0 – 4,5
student
	Na ocenę 5,0
student

	W1, W2, W3
	W sposób bardzo ogólny i pobieżny zna i rozumie tematykę podejmowaną na zajęciach. 
	Dobrze zna i rozumie zagadnienia podejmowane podczas zajęć, łącznie z dostrzeganiem ich możliwości zastosowania w praktyce.
	W sposób pogłębiony zna i rozumie zagadnienia podejmowane podczas zajęć , łącznie z samodzielnym ich wykorzystaniem w praktyce.

	U1, U2, U3
	W stopniu jedynie wystarczającym  potrafi prawidłowo zastosować zagadnienia podejmowane podczas zajęć.
	W stopniu dobrym  potrafi prawidłowo zastosować zagadnienia podejmowane podczas zajęć.
	W stopniu pogłębionym potrafi prawidłowo zastosować zagadnienia podejmowane podczas zajęć, łączenie z samodzielnym ich drożeniem do praktyki.

Ponadto potrafi analizować rozwiązania konkretnych problemów zagadnień oraz  planować i organizować własną aktywność zawodową w zakresie związanym z zagadnieniami podejmowanymi podczas zajęć.

	K1, K2, K3
	Jest zdolny do ogólnej oceny posiadanych kompetencji, ale także zagadnień , które są mu przekazywane na poziomie wystraszającym do odpowiedzialnego pełnienia ról zawodowych w przedsiębiorstwie, rozwijania dorobku zawodowego  i podtrzymania etosu zawodu.
	Jest zdolny do głębszej oceny posiadanych kompetencji oraz zagadnień , które są mu przekazywane na poziomie wystraszającym do odpowiedzialnego pełnienia ról zawodowych w przedsiębiorstwie, rozwijania dorobku zawodowego  i podtrzymania etosu zawodu.
	Jest zdolny do wnikliwej i kompleksowej oceny posiadanych kompetencji oraz zagadnień , które są mu przekazywane na poziomie w pełni wystraszającym do odpowiedzialnego pełnienia ról zawodowych w przedsiębiorstwie, rozwijania dorobku zawodowego  i podtrzymania etosu zawodu.

	3.7. LITERATURA

	Literatura podstawowa:

	1. Dawid-Sawicka M, Stelmach E, 13 wzorców dobrej komunikacji i relacji. Analiza transakcyjna w praktyce, Wolters Kluwer 2023

	2. Mitręga M., Marketing relacji teoria i praktyka, CeDeWu 2018.

	3. Mitręga M, Marketing relacji Teoria i praktyka, CeDeWu 2023

	Literatura uzupełniająca:

	1. Maxwell J. C, Wszyscy się komunikują niewielu potrafi się porozumieć, MT Biznes 2017

	2. Rehulka P., 10 zasad budowy dobrych relacji z klientami, Helion, 2007.
3. Kenzelman P., Kształtowanie dobrych relacji z klientami. Jak przekonać i zatrzymać klientów firmy, BC Edukacja, 2008.


4.
KALKULACJA NAKŁADU PRACY STUDENTA 
	Lp.
	Aktywność
	Obciążenia studenta w godzinach

	
	
	Studia

stacjonarne
	Studia

niestacjonarne
	Zajęcia teoretyczne
	Zajęcia praktyczne

	1
	Udział w wykładach
	
	
	
	

	2
	Udział w ćwiczeniach audytoryjnych
	35
	20
	
	35/20

	3
	Udział w warsztatach
	
	
	
	

	4
	Udział w laboratoriach
	
	
	
	

	5
	Wykonanie projektu
	
	
	
	

	6
	Przygotowanie do ćwiczeń audytoryjnych 
	40
	55
	
	40/55

	7
	Przygotowanie do warsztatów
	
	
	
	

	8
	Przygotowanie do laboratoriów
	
	
	
	

	9
	Przygotowanie do projektu
	
	
	
	

	10
	Udział w konsultacjach
	
	
	
	

	11
	Przygotowanie do sprawdzianu
	
	
	
	

	12
	Obecność na egzaminie
	
	
	
	

	13
	Sumaryczne obciążenie pracą studenta
 (1+2+3+4+5+6+7+8+9+10+11)=(17+19)
	75
	75
	
	75/75

	14
	Punkty ECTS za przedmiot (16+18)
	3
	3
	
	3

	15
	Obciążenie studenta na zajęciach wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów 

w godzinach (1+2+3+4+5+10+12)
	35
	20
	

	16
	Obciążenie studenta na zajęciach wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów w punktach ECTS 
((1+2+3+4+5+10+12/25)
	1,4
	0,8
	

	17
	Obciążenie studenta na zajęciach nie wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów 

w godzinach (6+7+8+9+11)
	40
	55
	

	18
	Obciążenie studenta na zajęciach nie wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów 

w punktach ECTS ((6+7+8+9+11/25) 
	1,6
	2,2
	


1 punkt ECTS równa się 25 godzinom pracy studenta
SŁOWNIK

Warsztat (W) – zajęcia praktyczne doskonalące jakąś umiejętność związaną z kierunkiem studiów.

Ćwiczenia audytoryjne (CA) –zajęcia praktyczne pozostające w korelacji z wykładami, przy czym podczas ćwiczeń przeważa metoda heurystyczna. Ich tematyka sprowadza się do rozwiązywania zadań lub analizowania przykładów stanowiących określone zastosowanie wiedzy teoretycznej.

Laboratorium (L) – ćwiczenia laboratoryjne - zajęcia praktyczne, aktywizujące oparte na praktycznej działalności studentów w zakresie analizowanych problemów badawczych/praktycznych w pomieszczeniach przeznaczonych do przeprowadzania tego typu badań i wyposażone w odpowiedni do tego celu sprzęt. Ćwiczenia laboratoryjne umożliwiają obserwacje przeprowadzanych eksperymentów. Laboratoria mogą przyjmować różną postać zależnie od rodzaju eksperymentów, jakie się w nich wykonuje. 

Seminarium (S) – zajęcia praktyczne, polegające na samodzielnym opracowaniu przez studentów części zagadnień poruszanych na seminarium. Wyniki pracy przedstawiane są w postaci prezentacji, referatu, czy też w jeszcze inny sposób. W czasie seminarium studenci biorą aktywny udział w dyskusji nad danym zagadnieniem wykazując się posiadaną wiedzą.

Projekt (P) - zajęcia praktyczne – polegające na samodzielnym lub zespołowym przedsięwzięciem, który ma na celu stworzenie unikalnego rozwiązania jakiegoś problemu badawczego lub praktycznego. Projekt powinien charakteryzować się takimi cechami jak: cel, niepowtarzalność, złożoność, określoność, zmienność, zaangażowanie zasobów ludzkich, ograniczoność czasowa. Wyniki pracy przedstawiane są w postaci dokumentacji projektu i jej  prezentacji.

Prowadzący przedmiot:
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