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	Kierunek studiów: Zarządzanie

	Moduł / przedmiot: Marketing i zarządzanie sprzedażą/ Handlowa obsługa klienta

	Profil kształcenia: praktyczny

	Poziom kształcenia: studia I stopnia

	Liczba godzin w semestrze
	1
	2
	3

	
	I
	II
	III
	IV
	V
	VI

	Studia stacjonarne

(w/ćw/lab/pr/e)*
	
	
	
	18ćw
	
	

	Studia niestacjonarne

(w/ćw/lab/pr/e)
	
	
	
	18ćw
	
	

	WYKŁADOWCA


	Dr Olgierd Witczak, mgr Kazimierz Graca

	FORMA ZAJĘĆ


	Ćwiczenia 

	CELE PRZEDMIOTU


	Efektywność obsługi klienta jako podstawa działania organizacji, Proces tworzenia wartości w obsłudze klienta,

	Efekt przedmiotowy
	Odniesienie do efektów
	Opis efektów kształcenia
	Sposób weryfikacji efektu

	
	kierunkowych
	obszarowych
	Wiedza

	MZS_W01
	Z_W04,
Z_W06,

Z_W07
	S1P_W02,
S1P_W03,

S1P_W04,

S1P_W09
	zna zasady organizacji obsługi klienta,
	Pisemny sprawdzian wiedzy: pytania problemowe i testowe; wykorzystanie wiedzy przy opracowaniu projektu 

	MZS_W06
	Z_W04,

Z_W06,

Z_W07,

Z_W16
	S1P_W02,

S1P_W03,

S1P_W04,

S1P_W09, S1P_W11
	zna zasady zarządzania zespołami obsługi klienta
	Pisemny sprawdzian wiedzy: pytania problemowe i testowe; wykorzystanie wiedzy przy opracowaniu projektu

	Umiejętności

	MZS_U05
	Z_U05,

Z_U11,

Z_U12
	S1P_U03,

S1P_U06,

S1P_U07
	potrafi ocenić sytuację na linii sprzedawca (firma) – klient,
	Rozwiązywanie zadań i case studies

	MZS_U01
	Z_U04,

Z_U06
	S1P_U03,

S1P_U04
	identyfikuje klienta i jego potrzeby,
	Rozwiązywanie zadań i case studies

	MZS_U05
	Z_U05,

Z_U11,

Z_U12
	S1P_U03,

S1P_U06,

S1P_U07
	analizuje techniczno - marketingowy aspekt produktu
	Rozwiązywanie zadań i case studies

	MZS_U08
	Z_U10,

Z_U13
	S1P_U05,

S1P_U06,

S1P_U08
	potrafi organizować system motywacyjny pracowników sprzedaży
	Rozwiązywanie zadań i case studies

	Kompetencje społeczne

	MZS_K02
	Z_K07
	S1P_K07
	rozumie potrzebę tworzenia wartości w obsłudze klienta,
	· Przygotowanie prezentacji

· Dyskusja

	MZS_K02
	Z_K07
	S1P_K07
	rozumie etyczne uwarunkowania obsługi klienta;
	· Przygotowanie prezentacji

· Dyskusja


	Nakład pracy studenta  (w godzinach dydaktycznych 1h dyd.=45 minut)** 



	Stacjonarne

udział w wykładach = 

udział w ćwiczeniach = 18
przygotowanie do ćwiczeń = 16
przygotowanie do wykładu = 

przygotowanie do zaliczenia/egzaminu = 16
realizacja zadań projektowych =

e-learning =

zaliczenie/egzamin =2
inne  (określ jakie) = 

RAZEM:52
Liczba punktów  ECTS:2
w tym w ramach zajęć praktycznych:2

	Niestacjonarne

udział w wykładach = 

udział w ćwiczeniach = 18
przygotowanie do ćwiczeń = 16
przygotowanie do wykładu = 

przygotowanie do zaliczenia/egzaminu = 16
realizacja zadań projektowych =

e-learning =

zaliczenie/egzamin =2
inne  (określ jakie) = 

RAZEM:52
Liczba punktów  ECTS:2
w tym w ramach zajęć praktycznych:2


	WARUNKI WSTĘPNE


	Brak 

	TREŚCI PRZEDMIOTU

(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i e-learning)


	Treści realizowane w formie bezpośredniej: 

Tematyka przedmiotu obejmuje trzy główne moduły:

· Orientacja na klienta w zarządzaniu

Klient jako pracodawca. Marketing i sprzedaż w strukturze organizacji. Istota i organizacja

sprzedaży produktów i usług. Podstawy sprzedaży- znajomość produktów i usług, szybkość działania, system kontroli nad kontaktami. Przyczyny nieudanych transakcji. Prawa klientów. Rodzaje klientów. Profile ekonomiczno-społeczne klientów. Rozpoznanie potrzeb klientów i ich motywacji.

· Czynniki wpływające na decyzje o zakupie produktów i usług

Cykle zakupu. Oddziaływanie środków masowego przekazu. Środki promocji. Pierwszy kontakt. Umiejętność obsługi- interpretacja zachowań werbalnych i pozawerbalnych

· Techniki pozyskiwania klienta

Informowanie, empatia. Ustalanie cech i korzyści produktów i usług. Umiejętność stawiania pytań, słuchania, argumentacji i przełamywania zastrzeżeń. Techniki prowadzenia rozmów telefonicznych. Utrzymywanie kontaktów z klientami, profesjonalizm w działaniu pracownika.
Tematy zajęć:

· Istota i zakres obsługi klienta
· Pojęcie sprzedaży – definicja, etapy
· Profile konsumenckie, jako narzędzie poznania potencjalnych klientów

· Klient – definicja, rodzaje, sposoby postępowania

· Profesjonalny sprzedawca – cechy, sposoby motywowania i kształcenia

· Techniki rozmowy

· Techniki słuchania

· Budowanie programów lojalnościowych

Treści realizowane w formie e-learning: nie dotyczy

	LITERATURA 

OBOWIĄZKOWA
	· B. Tracy, Skuteczne metody sprzedaży, MUZA SA, Warszawa 2007
· L. Rudnicki, Zachowania rynkowe nabywców. Mechanizmy i uwarunkowania, AE w Krakowie, Kraków 2004

	LITERATURA 

UZUPEŁNIAJĄCA
	· K. Leland, K. Bailey, Obsługa klienta, Wydawnictwo RM, Warszawa 1999

· L. Garbarski, Zrozumieć nabywcę, PWE, Warszawa 1994

	METODY NAUCZANIA

(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i e-learning)
	W formie bezpośredniej:

analiza przypadków, dyskusja, praca w grupie
W formie e-learning: nie dotyczy

	POMOCE NAUKOWE
	Case study

	PROJEKT

(o ile jest realizowany w ramach modułu zajęć)
	Nie dotyczy

	SPOSÓB ZALICZENIA


	Zaliczenie na ocenę

	FORMA  I WARUNKI ZALICZENIA
	· Pisemny sprawdzian wiedzy: pytania problemowe i testowe; Aktywność na zajęciach;

· Warunkiem uzyskania zaliczenia jest zdobycie pozytywnej oceny ze wszystkich form zaliczenia przewidzianych w programie zajęć z uwzględnieniem kryteriów ilościowych oceniania określonych w Ramowym Systemie Ocen Studentów w Wyższej Szkole Biznesu w Dąbrowie Górniczej.


