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3 CELE PRZEDMIOTU

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

4 WYMAGANIA WSTEPNE

1 Znajomo$¢ problematyki z zakresu obstugi ruchu turystycznego, marketingu, psychologii, savoire vivre.

5 EFEKTY KSZTALCENIA

EK1 Wiedza: Zna zagadnienia z zakresu obstugi klienta. M1 W01

EK2 Wiedza: Posiada umiejetnosé¢ nawigzywania kontaktéow z klientami. M1 _U03
EK3 Wiedza: Rozpoznaje potrzeby klientow. M1 _U04

EK4 Kompetencje spoteczne: Potrafi fachowo obstugiwaé klientow. M1 K03

6 TRESCI PROGRAMOWE

WYKLAD

TEMATYKA ZAJEC

Lp B . LiczBA GODZIN
OPIS SZCZEGOLOWY BLOKOW TEMATYCZNYCH

W1 Zagadnienia definicyjne z zakresu obstugi klienta 1
Elementy sktadowe obstugi klienta interdyscyplinarnosé zjawiska. Potrzeba szko-

W2 lenia w zakresie fachowej obstugi klientéw, korzysci wynikajace z wlasciwego po- 1
dejscia do klientow, umiejetno$é wykorzystania w przysztosci odpowiedniego po-
dejscia do klientow. Czynnik ludzki w procesie ustugowym.
Cechy dobrej i zlej obstugi klienta, na czym polega fachowa obsluga klienta.

W3 | Cechy personelu obstugujacego klientéw w turystyce, wymagania klientéow i ich 1
wplyw na obstuge.

W4 Oczekiwania turystow jako ustugobiorcow i specyfika ich obstugi. 1

W5 | Typologia klientéw i strategia ich obstugi 2

W6 Umiejetnos¢ oceny wartosci obstugi klientéw w turystyce w kontekscie korzysci 1
przynoszonych przez dobra obstuge.

W7 Zachowania klientow i ich wplyw na proces obstugi uwarunkowania wewnetrzne 9
zachowan konsumentéw na rynku na rynku turystycznym.

Ws Badania stuzace ksztaltowaniu wlasciwej obstugi klienta w turystyce. Ksztalto- 1
wanie wizerunku firmy poprzez obshuge klienta
RazEM 10

CWICZENIA

TEMATYKA ZAJEC

Lp B . LiczBA GODZIN
OPIS SZCZEGOLOWY BLOKOW TEMATYCZNYCH
Zagadnienia definicyjne z zakresu obstugi klienta. Potrzeba szkolenia w zakresie
fachowej obstugi klientow, korzysci wynikajace z wtasciwego podejscia do klien-

C1 tow, umiejetno$¢ wykorzystania w przysztosci odpowiedniego podejscia do klien- 3
tow. Czynnik ludzki w procesie ustugowym. Cechy dobrej i ztej obstugi klienta,
na czym polega fachowa obstuga klienta.
Cechy personelu obstugujacego klientow w turystyce, wymagania klientéw i ich

2 wplyw na obstuge. Oczekiwania turystow jako ustugobiorcow i specyfika ich ob- 3

stugi. Umiejetnosé oceny wartosci obstugi klientow w turystyce w kontekscie ko-
rzy$ci przynoszonych przez dobra obshtuge.
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CWICZENIA

TEMATYKA ZAJEC

Lp . )
OPIS SZCZEGOLOWY BLOKOW TEMATYCZNYCH

LICZBA GODZIN

Zachowania klientow i ich wplyw na proces obstugi uwarunkowania wewnetrzne
C3 i zewnetrzne zachowan konsumentéw na rynku na rynku turystycznym. Badania 3
stuzace ksztaltowaniu wlasciwej obstugi klienta w turystyce.

Metody komunikowania sie (ustne; pisemne; niewerbalne; wizualne). Nawiazy-
wanie kontaktu. Bariery komunikacyjne. Zdobywanie i przetwarzanie informacji.
C4 Prowadzenie rozmoéw telefonicznych;. Odpowiednie przygotowanie sie do rozmo- 4
wy z klientem. Wizualizacja rozmowy z klientem. Pytania otwarte i zamkniete.
Okreslenie potrzeb klienta. Bariery utrudniajgce rozwigzywanie probleméw.

Uczciwosé i lojalnosé w kontaktach z klientem. Wspotpraca z klientem. Opisy-
wanie produktu w sposéb zrozumialy dla klienta. Korzysci z pracy z klientami.
Bezposrednia obstuga klienta. Spelnianie oczekiwan klienta. Zyczliwo$é wobec
klienta i zrozumienie jego probleméw.

C5

Umiejetnosé przekazywania ztych wiadomogdci. Interwencja przelozonego. Zwiek-
szanie zadowolenia klienta. Reagowanie na skargi klientow. Obstuga trudnych
klientow. Obstuga klientow obcojezycznych. Poszukiwanie rozwiazania korzyst-
C6 nego dla obu stron. Interesy klienta a interesy firmy. Walka z rutyng. Sposoby 3
radzenia sobie z niezadowolonymi klientami. Odzyskiwanie zaufania niezadowo-
lonego klienta. Zale i pretensje klientow. Bariery w komunikacji. Rozgniewany

klient.
C7 Umiejetnosé¢ sprzedawania. Energia psychiczna sprzedawcy. 2
RazEM 20

7 METODY DYDAKTYCZNE

M1 Burza moézgow

M2 Dyskusja

M3 Wyklady

M4 Praca w grupach

M5 Sesje rozwiazywania problemu
M6 Studium przypadku

M7 Prezentacje multimedialne
M8 Praca z podrecznikiem
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8 OBCIAZENIE PRACA STUDENTA

SREDNIA LICZBA
FORMA AKTYWNOSCI 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 nakladu pracy studenta, w tym:
Przygotowanie sie do zajeé, w tym studiowanie zalecanej literatury 50
Opracowanie wynikow 0
Przygotowanie raportu, projektu, prezentacji, dyskusji 40
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

Nle jest wymagany

OCENA FORMUJACA

F1 Kolokwium
F2 Odpowiedz ustna
F3 Aktywnos$é¢ na zajeciach

OCENA PODSUMOWUJACA

’ P1 ‘ Egzamin pisemny

WARUNKI ZALICZENIA PRZEDMIOTU

Obecnosé na zajeciach. Pozytywny wynik kolokwium zaliczeniowwego, pozytywny wy-

1 . .
nik egzaminu.

KRYTERIA OCENY

EFEKT KSZTALCENIA 1

NA OCENE 3 50% pozytywnych odpowiedzi
NA OCENE 4 Do uzgodnienia
NA OCENE 5 Do uzgodnienia
EFEKT KSZTALCENIA 2
NA OCENE 3 50% pozytywnych odpowiedz
NA OCENE 4 Do uzgodnienia
NA OCENE 5 Do uzgodnienia
EFEKT KSZTALCENIA 3
NA OCENE 3 50% pozytywnych odpowiedz
NA OCENE 4 Do uzgodnienia
NA OCENE 5 Do uzgodnienia

EFEKT KSZTALCENIA 4

NA OCENE 3 50% pozytywnych odpowiedz

Strona 4/6



Akademia Wychowania Fizycznego im. Bronistawa Czecha

NA OCENE 4

Do uzgodnienia

NA OCENE 5

Do uzgodnienia

10 MACIERZ REALIZACJI PRZEDMIOTU

EFEKTY
ODNIESIENIE DO .
KSZTALCENIA . CELE TRESCI METODY
EFEKTOW SPOSOBY OCENY
DLA PRZEDMIOTU PROGRAMOWE DYDAKTYCZNE
KIERUNKOWYCH
PRZEDMIOTU
K {I;og“}/{l?’[ﬂ? W1 W2 W3 W4
- [ ’ W5 W6 W7 W8 M1 M2 M3 M4
EK1 E—Eg;’ Cell C1C2C3C4C5 | M5 M6 M7 M8 F1F2F3 Pl
K K04, K_K09 €6 C7
K IIJ<()§V\I](177U17 W1 W2 W3 W4
- T W5 W6 W7 W8 M1 M2 M3 M4
EK2 E—Egé Cell ClC2C3C4Cs | M5 M6 My Mg | T1F2F3PL
K_K04, K_K09 €6 C7
R W1 W2 W3 Wi
- = W5 W6 W7 W8 M1 M2 M3 M4
EK3 g-ﬁg; Cell ClC2C3C4Cs | MsM6M7 Mg | T1F2F3PL
K_K04, K_K09 €6 C7
K [IJ<O§“I/(177U17 W1 W2 W3 Wi
- [ ’ W5 W6 W7 W8 M1 M2 M3 M4
EK4 E—Egé Cell ClC203C4C5 | M5 M6 M7 Mg | TLF2F3PI
K_K04, K_K09 €6 7
11 WYKAZ LITERATURY
LITERATURA PODSTAWOWA:
1 Gee V, Gee J. — Program szkolenia z zakresu obstugi klienta, Warszawa, 2000, Oficyna Ekonomiczna
2 Roberts-Phepls G. — Cwiczenia z zakresu obstugi klienta, Warszawa, 2000, Oficyna Ekonomiczna
3 Rudnicki L. — Zachowania konsumentéw na rynku, Krakow, 2010, AE w Krakowie

LITERATURA UZUPEENIAJACA:

1 Pankiewicz K. — Alchemia sprzedazy, Gliwice, 2007, Helion

12 INFORMACIJE O NAUCZYCIELACH AKADEMICKICH

OSOBA ODPOWIEDZIALNA ZA KARTE

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

dr Piotr Dabrowski (kontakt: piotr.dabrowski@awf.krakow.pl)

mgr Iwona Dominek (kontakt: iwona.dominek@awf.krakow.pl)

dr hab. Krzysztof Kaganek (kontakt: krzysztof.kaganek@awf. krakow.pl)
dr Izabela Kapera (kontakt: izabela.kapera@awf krakow.pl)

mgr Anna Szeliga (kontakt: anna.szeliga@awf.krakow.pl)

13 ZATWIERDZENIE KARTY PRZEDMIOTU DO REALIZACIJI

(miejscowos¢, data) (odpowiedzialny za przedmiot) (kierownik) (dziekan)

PRZYIJMUJE DO REALIZACJI (data i podpisy oséb prowadzacych przedmiot)
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