AKADEMIA WYCHOWANIA FIZYCZNEGO IM.
BRONISLAWA CZECHA
W KRAKOWIE

KARTA PRZEDMIOTU

obowiazuje studentoéw, ktorzy rozpoczeli studia w roku akademickim 2016/2017
Wydziat Turystyki i Rekreacji
Kierunek studiéw: Turystyka i Rekreacja Profil: Ogélnoakademicki
Forma studiéw: Niestacjonarne Kod kierunku: 812
Stopien studiéw: |

Specjalnosci:  Hotelarstwo

1 PRZEDMIOT

NAZWA PRZEDMIOTU Obstluga klienta H
KoD PRZEDMIOTU TIR812 ANH5
KATEGORIA PRZEDMIOTU Przedmioty specjalnosciowe
LiczBA pUNKTOW ECTS 5
JEZYK WYKLADOWY polski
SEMESTRY 5

2 FORMA ZAJEC, LICZBA GODZIN W PLANIE STUDIOW

SEMESTR WYKLAD CWICZENIA SEMINARIUM INNE —
5 10 20 0 0 0
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3 CELE PRZEDMIOTU

Cell Przygotowanie studentéow do fachowej, profesjonalnej obstugi klientow w przysztej pracy zawodowe;.

4 WYMAGANIA WSTEPNE

1 Wezesniejsze zaliczenie przedmiotéw: hotelarstwo, ustugi hotelowe i gastronomiczne.

5 EFEKTY KSZTALCENIA

EK1 Wiedza: Zna zagadnienia z zakresu obstugi klienta.

EK2 Umiejetnosci: Posiada umiejetno$é nawiazywania kontaktéow z klientami.
EK3 Umiejetnosci: Rozpoznaje potrzeby klientow.
EK4 Kompetencje spoteczne: Potrafi fachowo obstugiwaé klientow.

6 TRESCI PROGRAMOWE

CWICZENIA

TEMATYKA ZAJEC

Lp . . LiczBA GODZIN
OPIS SZCZEGOLOWY BLOKOW TEMATYCZNYCH

W1 Zagadnienia definicyjne z zakresu obslugi klienta.Elementy skladowe obstugi 1
klienta interdyscyplinarnosé¢ zjawiska
Potrzeba szkolenia w zakresie fachowej obstugi klientéw, korzysci wynikajace

W2 | z wlasciwego podejscia do klientow, umiejetnosé¢ wykorzystania w przysztosci 1
odpowiedniego podejscia do klientéw. Czynnik ludzki w procesie ustugowym
Cechy dobrej i ztej obstugi klienta, na czym polega fachowa obstuga klienta.Cechy

W3 | personelu obstugujacego klientow w turystyce, wymagania klientéw i ich wplyw 2
na obshuge

Wi Oczekiwania turystow jako ustugobiorcow i specyfika ich obshugi. Typologia klien- 1
tow i strategia ich obstugi

W5 Umiejetnosé oceny wartosci obstugi klientéw w turystyce w kontekscie korzysci 1
przynoszonych przez dobra obstuge

W6 Zachowania klientow i ich wplyw na proces obstugi uwarunkowania wewnetrzne 1
zachowan konsumentéw na rynku na rynku turystycznym

W7 Zachowania klientéw i ich wplyw na proces obstugi uwarunkowania zewnetrzne 1
zachowan konsumentéw na rynku na rynku turystycznym

W8 Badania stuzace ksztaltowaniu wlasciwej obstugi klienta w turystyce 1

W9 Ksztaltowanie wizerunku firmy poprzez obstuge klienta 1
RAZEM 10

SEMINARIUM

TEMATYKA ZAJEC

Lp . . LiczBA GODZIN
OPIS SZCZEGOLOWY BLOKOW TEMATYCZNYCH
Uwarunkowania wewnetrzne (potrzeby, motywy, postrzeganie, postawy, osobo-
wos¢ 1 zewnetrzne (ekonomiczne i spoteczno-kulturowe) zachowan konsumentow

C1 — identyfikacja na wybranych przykladach (potrzeby klienta hotelu w zakresie 3
noclegu, wyzywienia i inne realizowane w obiekcie noclegowym. Motywy wyboru
obiektu noclegowego i w ramach gastronomii hotelowej).

C2 Podejmowanie decyzji przez klientow. 1
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SEMINARIUM

Lp

TEMATYKA ZAJEC
OPIS SZCZEGOLOWY BLOKOW TEMATYCZNYCH

LICZBA GODZIN

C3

Modele zachowania konsumentéw. Zrodla i metody badan zachowania konsu-
mentéw — analiza i podziatl Zrédet informacji, badania ankietowe jako zrédto
informacji o zachowaniu klienta na rynku, panele, wywiady, testy obserwacje,
eksperymenty.

C4

Komunikacja werbalna i niewerbalna. Istota komunikacji (pierwsze wrazenie,
wyglad 1 ubior, elementy etykiety w biznesie). Odpowiednie przygotowanie sie do
rozmowy z klientem. Wizualizacja rozmowy z klientem. Nawiazywanie kontaktu.
Pytania otwarte i zamkniete. Zdobywanie i przetwarzanie informacji. Bariery
komunikacyjne.

C5

Adaptacja wnetrz dla potrzeb wybranych segmentéw klientéw hotelu.

C6

Troska o klienta (cel profesjonalnej obstugi klienta, kompetencje pracownikow,
akceptacja klienta). Okreslenie potrzeb i oczekiwan klienta z uwzglednieniem
gosci hotelu i gastronomii hotelowej, Bariery utrudniajace rozwiazywanie pro-
bleméw.Umiejetnosé przekazywania ztych wiadomosci. Interwencja przetozone-
go. Reagowanie na skargi klientéw. Obstuga trudnych klientéw. Poszukiwanie
rozwiazania korzystnego dla obu stron. Interesy klienta a interesy firmy. Sposoby
radzenia sobie z niezadowolonymi klientami. Odzyskiwanie zaufania niezadowo-
lonego klienta. Zwigkszanie zadowolenia klienta.Rozgniewany klient.

C7

Wartosé obstugi klienta kierowanie procesem obstugi klienta, program obstugi
klienta.

C8

Potrzeba szkolenia w zakresie fachowej obstugi klientéw, Cechy dobrej i ztej ob-
stugi klienta, Cechy fachowej obstugi klienta.Korzysci wynikajace z wlasciwego
podejécia do klientéw, umiejetnodé wykorzystania w przysztosci odpowiedniego
podejscia do klientow.

RAZEM

20

7 METODY DYDAKTYCZNE

M1 Burza moézgow

M2 Dyskusja

M3 Praca w grupach

M4 Sesje rozwiazywania problemu
M5 Studium przypadku

M6 Prezentacje multimedialne
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8 OBCIAZENIE PRACA STUDENTA

FORMA AKTYWNOSCI

SREDNIA LICZBA
GODZIN NA

ZREALIZOWANIE
AKTYWNOSCI
Godziny kontaktowe z nauczycielem akademickim, w tym:
Godziny wynikajace z planu studiow 30
Konsultacje przedmiotowe 0
Egzaminy i zaliczenia w sesji 4

Inne

Godziny bez udzialu nauczyciela akademickiego wynikajace z nakltadu

pracy studenta, w tym:

Przygotowanie sie do zajeé, w tym studiowanie zalecanej literatury 45
Opracowanie wynikow 0
Przygotowanie raportu, projektu, prezentacji, dyskusji 45
Inne 0
SUMARYCZNA LICZBA GODZIN DLA PRZEDMIOTU WYNIKAJACA Z CA- 125
LEEGO NAKLADU PRACY STUDENTA
SUMARYCZNA LICZBA PUNKTOW ECTS DLA PRZEDMIOTU 5
9 METODY OCENY
OCENA FORMUJACA
F1 Kolokwium
F2 Referat
F3 Aktywnosé na zajeciach
OCENA PODSUMOWUJACA
’ P1 \ Egzamin pisemny
KRYTERIA OCENY
EFEKT KSZTALCENIA 1
NA OCENE 3 60% pozytywnych odpowiedzi na kolokwium zaliczeniowym z éwiczen i egzaminie
NA OCENE 4 80% pozytywnych odpowiedzi na kolokwium zaliczeniowym z éwiczen i egzaminie
NA OCENE 5 100% pozytywnych odpowiedzi na kolokwium zaliczeniowym z éwiczen i egzaminie
EFEKT KSZTALCENIA 2
NA OCENE 3 do uzgodnienia
NA OCENE 4 do uzgodnienia
NA OCENE 5 do uzgodnienia
EFEKT KSZTALCENIA 3
NA OCENE 3 do uzgodnienia
NA OCENE 4 do uzgodnienia
NA OCENE 5 do uzgodnienia
EFEKT KSZTALCENIA 4
NA OCENE 3 do uzgodnienia
NA OCENE 4 do uzgodnienia
NA OCENE 5 do uzgodnienia
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10 MACIERZ REALIZACJI PRZEDMIOTU

EFEKTY
ODNIESIENIE DO .
KSZTALCENIA . CELE TRESCI METODY
EFEKTOW SPOSOBY OCENY
DLA PRZEDMIOTU PROGRAMOWE DYDAKTYCZNE
KIERUNKOWYCH
PRZEDMIOTU
C1C2C3C4Ch
C6 C7 C8 W1 M1 M2 M3 M4
EK1 K W17 Cell W2 W3 W4 W5 M5 M6 F3 F2 F1 P1
W6 W7 W8 W9
K W17 K_U03 C1C2 C3 C4 C5h
K U17 K Kol C6 C7T C8 W1 | M1 M2 M3 M4
EK2 K K02 K K04 Cell W2 W3 W4 W5 M5 M6 F2 F1 Pl
K K09 W6 W7 W8 W9
K W17 K_U03 C1C2C3C4Ch
K U17 K_Ko1 C6 C7TC8 W1 | M1 M2 M3 M4
EK3 K K02 K K04 Cell W2 W3 W4 W5 M5 M6 F3F2F1 P
K K09 W6 W7 W8 W9
K_ W17 K_U03 C1 C2 C3C4 C5
K U17 K_Ko1 C6 C7TC8 W1 | M1 M2 M3 M4
ER4 K K02 K K04 Cell W2 W3 W4 W5 M5 M6 F2 F1 Pl
K K09 W6 W7 W8 W9
11 WYKAZ LITERATURY
LITERATURA PODSTAWOWA:
1 Runicki L., — Zachowania konsumentéow na rynku, Warszawa, 2000, PWE

2 Gee V, Gee J — Program szkolenia z zakresu obstugi klienta, Krakow, 2003, Oficyna Ekonomiczna

LITERATURA UZUPEENIAJACA:

1 Kapera 1., — Hotel gastronomy as viewed by customers, British Food Journal, 2015, Emerald (artykut
dostepny w Internecie)

12 INFORMACJE O NAUCZYCIELACH AKADEMICKICH

OSOBA ODPOWIEDZIALNA ZA KARTE

dr Izabela Kapera (kontakt: lowczowska@poczta.onet.pl)

OSOBY PROWADZACE PRZEDMIOT

dr hab. Krzysztof Kaganek (kontakt: krzysztof.kaganek@awf.krakow.pl)
dr Izabela Kapera (kontakt: lowczowska@poczta.onet.pl)

13 ZATWIERDZENIE KARTY PRZEDMIOTU DO REALIZACJI

(miejscowos¢, data)

(odpowiedzialny za przedmiot)

(kierownik)

(dziekan)
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PRZYJMUJE DO REALIZACJI (data i podpisy oséb prowadzacych przedmiot)
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