AKADEMIA WSB

Kierunek studiéow: Zarzadzanie i inzynieria produkcji

Przedmiot: Sprzedaz i customer experience

Profil ksztatcenia: praktyczny

Poziom ksztatcenia: studia | stopnia

Liczba godzin w 1 2 3 4
semestrze I Il Il vV \ Vi Vi
Studia stacjonarne 146w
(w/cw/lab/pr/e)*
Studia niestacjonarne 126w
(w/Ew/lab/prie)
WYKLADOWCA
FORMA ZAJEC éwiczenia
CELE PRZEDMIOTU | Wprowadzenie studentdw w zagadnienia sprzedazy i do$wiadczen klientow.
Przekazanie studentom wiedzy dotyczacej gtéwnych zasad sprzedazy, obstugi klienta, tworzenia
ofert, technik sprzedazy.
Oméwienie kwestii zwigzanych z customer experience, badaniami ilo$ciowymi i jako$ciowymi w
sprzedazy, roli organizacji w podejsciu klientocentrycznym. Oméwienie nowego formatu
komunikacii klientocentrycznej
Efekt Odniesienie do Opis efektéow uczenia sie Sposoéb weryfikacji efektu
KIERUNKOWY efektow uczenia Wiedza
sie zgodnie z PRK
ZIP_W02 P6S_WG Zna w zaawansowanym stopniu Praca pisemna indywidualna
gtéwne zagadnienia z zakresu polegajaca na zaprojektowaniu
zarzadzania sprzedaza, w tym atuty | standardu obstugi dla wymyslonej
dobrego sprzedawcy, zatozenia przez siebie branzy.
oferty, standardu obstugi klienta,
komunikacji do klienta; wie na czym
polega relacyjnos¢, podtrzymywanie
relacji z klientem; dostrzega czynniki
wyrdzniajace firme na tle konkurencji;
wie na jakie aspekty marki, oferty
zwroci¢ uwage klienta; wie, jakie sq
gtéwne btedy popetniane podczas
rozmowy z klientem.
Umiejetnosci
ZIP_U06 P6S_UW, inz. posiada umiejetnosé Obserwacja i ocena pracy na
wykorzystywania zdobytej wiedzy w | zajeciach, aktywnos¢ studenta,
praktyce dziatania uwzgledniajac trafnos¢ jego wypowiedzi,
rézne aspekty, w tym potrafi pomystow itd.
przeprowadzi¢ rozmowe
sprzedazowa; potrafi samodzielnie
skonstruowaé oferte; potrafi
zaprojektowac wiasny standard
obstugi; potrafi znalez¢ mocne,
klientocentryczne aspekty
dziatalnosci firmy
Kompetencje spoteczne
ZIP_KO07 P6S_KR ma $wiadomos¢ psycho-spotecznych | Obserwacja i ocena pracy na

mechanizmoéw funkcjonowania zajeciach, aktywno$¢ studenta,




przestrzegania zasad etyki i
standardéw postepowania w roli
sprzedawcy.

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

Stacjonarne Niestacjonarne

udziat w wyktadach = udziat w wyktadach =

udziat w éwiczeniach = 14 udziat w éwiczeniach = 12

przygotowanie do ¢wiczen = 14 analiza literatury przygotowanie do ¢wiczen = 16 analiza literatury
przygotowanie do wyktadu = przygotowanie do wyktadu =

przygotowanie do zaliczenia = 18 przygotowanie pracy przygotowanie do zaliczenia = 18 przygotowanie pracy
pisemne; pisemne;

realizacja zadan projektowych = realizacja zadan projektowych =

e-learning = e-learning =

zaliczenie/egzamin =2 zaliczenie/egzamin =2

inne (okresl jakie) = 2 konsultacje inne (okresl jakie) = 2 konsultacje

RAZEM:50 RAZEM:50

Liczba punktéow ECTS:2 Liczba punktéw ECTS:2

w tym w ramach zaje¢ praktycznych:2 w tym w ramach zajeé praktycznych:2
WARUNKI WSTEPNE Wiedza z zakresu podstaw marketingu

TRESCI PRZEDMIOTU Tre$ci realizowane w formie bezpo$redniej: Platforma MS Teams
W formie bezpo$redniej:

. Wprowadzenie

. Wszystko zaczyna sie i koiczy na kliencie
. Najlepszy handlowiec w firmie

. Zorganizuj sie

. 10 Btedéw w tworzeniu oferty

Zajecia 2 — najlepszy sprzedawca
. Standard obstugi klienta

. Relacja z klientem

. Triki w sprzedazy

. Zamknigcie rownie wazne jak badanie potrzeb
. Co wyréznia twojg firme

. Badania — NPS, CES, Tajemniczy klient
. Po co CX w organizacji

. lle zalezy od ciebie?

Zajecia 3 — jak komunikowac sie z klientem

. Narzedzia i kanaty komunikacji

. Jak ludzie czytajg w internecie

. Jak pisa¢?

. Jezyk korzysci

W formie e-learning: nie dotyczy.

czlowieka w procesie sprzedazy i trafnos¢ jego wypowiedzi,
obstugi oraz jest gotow do pomystéw, udziat w dyskusjach itd.

Zajecia 1 — Zaczynamy sprzedawac, czyli pierwsze kroki handlowca

. Proste i darmowe narzedzia graficzne - jak zrobi¢ logo, oferte etc.

LITERATURA - Izabela Krejca-Pawski (2015): Sprzedaz tylko sprawdzone techniki. Warszawa: Edgard
OBOWIAZKOWA - Robert Zych (2016): Klient w centrum uwagi. Gliwice: Wydawnictwo HELION.




LITERATURA

- Koncentracja handlu w Polsce i jej implikacje dla strategii konkurowania przedsigbiorstw

UZUPELNIAJACA handlowych / Wiestaw Ciechomski; Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu. - Poznan :
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, 2010.
- Robert Cialdini (20011): Zasady wywierania wptywu na ludzi: Gliwice: Wydawnictwo HELION.
METODY NAUCZANIA | W formie bezposredniej:
Cwiczenia, analiza case studies, dyskusja, rozwiazywanie zadan.
W formie e-learning:
POMOCE NAUKOWE Prezentacja multimedialna, narzedzie Menti, case studies.
PROJEKT

(o'ile jest realizowany w
ramach modutu zajec)

FORMA | WARUNKI
ZALICZENIA

Cwiczenia - zaliczenie z oceng
Praca pisemna na oceng, ocena aktywnos$ci w czasie ¢wiczen, analiza case study
Podjecie préby skonstruowania standardu obstugi klienta na podstawie zdobytej wiedzy dla
utrwalenia $wiadomosci wazno$ci i trudno$ci tego rodzaju narzedzia pracy.
Tematyka: Standard obstugi klienta w firmie X.

* W-wyktad, éw- ¢wiczenia, lab- laboratorium, pro- projekt, e- e-learning




