	Wyższa Szkoła Biznesu w Dąbrowie Górniczej


	Kierunek studiów: Zarządzanie

	Moduł / przedmiot: Zarządzanie sprzedażą/ Psychologia obsługi klienta

	Profil kształcenia: ogólnoakademicki

	Poziom kształcenia: studia II stopnia

	Liczba godzin w semestrze
	1
	2

	
	I
	II
	III
	IV

	Studia stacjonarne
(w/ćw/lab/pr/e)
	
	
	
	14w/20ćw

	Studia niestacjonarne
(w/ćw/lab/pr/e)
	
	
	
	14w/20ćw


	WYKŁADOWCA


	dr Magdalena Kraczla

	FORMA ZAJĘĆ


	Wykład, ćwiczenia

	CELE PRZEDMIOTU


	Opanowanie podstawowej wiedzy z technik sprzedaży i obsługi klienta

	Efekt specjalizacyjny
	Odniesienie do efektów
	Opis efektów kształcenia
	Sposób weryfikacji efektu

	
	kierunkowych
	obszarowych
	Wiedza

	ZS_W01

ZS_W02

ZS_W08
	Z2_W02

Z2_W04

Z2_W08

Z2_W19
	S2A_W02

S2A_W05

S2A_W11
	Zna uwarunkowania decyzji podejmowanych przez klientów 
	Test wiedzy

	ZS_W02

ZS_W08
	Z2_W02

Z2_W04

Z2_W07

Z2_W13
	S2A_W02

S2A_W05

S2A_W06
	Zna podstawowe zasady określania typologii klienta
	Test wiedzy

	ZS_W02

ZS_W05

ZS_W08
	Z2_W02

Z2_W04

Z2_W07

Z2_W13
	S2A_W02

S2A_W05

S2A_W06
	Ma wiedzę na temat modeli zachowania klientów
	Test wiedzy

	ZS_W07

ZS_W08
	Z2_W07

Z2_W13

Z2_W19
	S2A_W04

S2A_W05

S2A_W11
	Zna istotę kierowania procesem obsługi klienta
	Test wiedzy

	Umiejętności

	ZS_U05
	Z2_U07

Z2_U08
	S2A_U06
	Rozpoznaje potrzeby oraz skłonności klienta w procesie sprzedaży
	Test wiedzy

	Kompetencje społeczne

	ZS_K01
	Z2_K04
	S2A_K04
	Ma świadomość etyki w procesie sprzedaży
	Dyskusja 

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



	Stacjonarne

udział w wykładach = 14
udział w ćwiczeniach = 20
przygotowanie do ćwiczeń = 30
przygotowanie do wykładu = 24
przygotowanie do zaliczenia/egzaminu = 35
realizacja zadań projektowych =

e-learning =

zaliczenie/egzamin = 4
inne  (określ jakie) = 

RAZEM: 127
Liczba punktów  ECTS:5
w tym w ramach zajęć praktycznych:3

	Niestacjonarne

udział w wykładach = 14
udział w ćwiczeniach = 20
przygotowanie do ćwiczeń = 30
przygotowanie do wykładu = 24
przygotowanie do zaliczenia/egzaminu = 35
realizacja zadań projektowych =

e-learning =

zaliczenie/egzamin = 4
inne  (określ jakie) = 

RAZEM: 127
Liczba punktów  ECTS:5
w tym w ramach zajęć praktycznych:3


	WARUNKI WSTĘPNE


	Ogólna wiedza na temat sprzedaży

	TREŚCI PRZEDMIOTU
(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i e-learning)


	Treści realizowane w formie bezpośredniej: 

· Uwarunkowania wewnętrzne zachowań klientów (postawy, motywy, postrzeganie, postawy, osobowość)
· Ekonomiczne i społeczno-kulturowe uwarunkowania decyzji konsumenckich

· Modele zachowań klientów

· Komunikacja z klientem

· Rodzaje zachowań w bezpośrednim kontakcie z klientem

· Typologia klientów

· Kierowanie procesem obsługi klienta
Treści realizowane w formie e-learning: nie dotyczy

	LITERATURA 
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	LITERATURA 
UZUPEŁNIAJĄCA
	· W. Haman, J. Gut, Handlowanie to gra : czyli od namawiania i żebrania do zaspokajania potrzeb klienta. Warszawa : Ośrodek Negocjacji Kontrakt, 1999.

	METODY NAUCZANIA
(z podziałem na 

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

W formie e-learning: nie dotyczy

	POMOCE NAUKOWE
	Rzutnik multimedialny, komputer

	PROJEKT

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

	SPOSÓB ZALICZENIA
(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i e-learning)
	Wykład - zaliczenie z oceną

Ćwiczenia – zaliczenie z oceną

	FORMA  I WARUNKI ZALICZENIA
	Test z pytaniami otwartymi


