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Modut ksztatcenia Obstuga klienta
Nazwa modutu ksztatcenia w jezyku angielskim Customer service
Kierunek studiow Zarzadzanie
Profil ksztatcenia Ogodlnoakademicki
Forma ksztatcenia studia niestacjonarne
Poziom przedmiotu kierunkowy

(podstawowy/specjalnosciowy/
ogdlnouczelniany)

Status przedmiotu (obowigzkowy/do wyboru) Do wyboru

Poziom modutu ksztatcenia studia | stopnia

Jezyk wyktadowy polski

Semestr realizacji modutu n-vi

Liczba punktéw ECTS 4

Liczba godzin Forma modutu: wyktad Forma modutu: éwiczenia
20

Jednostka realizujgca modut Katedra Zarzadzania

Moduty poprzedzajace Marketing

Syntetyczna charakterystyka modutu

Modut poswiecony jest zagadnieniom zwigzanym z obstuga klienta. Student poznaje wfasciwe zasady obstugi klienta,
metody i techniki budowania wtasciwiej komunikacji z klientem oraz metody postepowania w trudnych sytuacjach.
W module wskazuje sie na uzytecznos¢ znajomosci mechanizmow obstugi w celu zidentyfikowania potrzeb i oczekiwan
klienta oraz dostosowania dziatan firmy do potrzeb rynkowych.

Cele modutu

Celem zaje¢ jest przekazanie praktycznej wiedzy z zakresu obstugi klienta. Przyblizenie podstawowych zasad
i standardéw obstugi klienta. Zwrdcenie uwagi na powigzanie zadan w zakresie obstugi klienta z celami firmy.
Przyblizenie typologii klienta w celu poprawy komunikacji z klientem i skuteczniejszego radzenia sobie w trudnych
sytuacjach. Zaznajomienie z zasadami obstugi klienta przez telefon oraz rézne kanaty internetowe. Klient strategiczny,
specjalny co wnosi do organizacji, na co nalezy zwrdci¢ uwage w jego obstudze.

Opis efektdw uczenia sie modutu

Symbol Osiagniete efekty uczenia sie Odniesienie do efektow uczenia sie
efektu dla dla kierunku
modutu
Wiedza:
w_01 Identyfikuje i wyjasnia podstawowe pojecia K_WO05
z zakresu obstugi klienta, K_Wo07
wW_02 Zna zasady dotyczace budowania wtasciwej K_Wo08
komunikacji z klientem, réwniez w sytuacjach
trudnych
wW_03 Zna metody komunikacji odpowiednie dla
wybranej typologii klienta.
Umiejetnosci:




U 01 Potrafi przeprowadzi¢ segmentacje klienta K _U03
wedtug typu obstugi, K_U06
u_02 Potrafi w oparciu o poznane zasady witasciwie K_U07
komunikowac sie z klientem
u_03 Potrafi zastosowa¢ poznane metody w
sytuacjach trudnych w celu tagodzenia
konfliktowych sytuacji,
u_04 Posiada umiejetnos¢ oceny decyzji zwigzanych
z budowaniem lojalnosci klientéw, potrafi
zaprojektowac programy lojalnosciowe,
uU_05 Potrafi dokona¢ oceny jakosci ustug w oparciu
0 poznane metody badawcze.
Kompetencje spoteczne:
K_01 Przygotowany do samodzielnego poszerzania K_Ko01
wiedzy, K_K04
K_02 Przygotowany do podejmowania decyzji
W organizacji,
K_03 Przygotowany do pracy w zespole,
K_04 Przygotowany do uczestniczenia w budowaniu

projektdw oraz prezentacji wynikéw wtasnej
pracy.




Kryteria oceny efektdw uczenia sie oraz metody ich weryfikacji

Symbol na ocene na ocene na ocene na ocene na ocene Metody weryfikacji
efektu (1) 2 3 4 5 6 efektow (2)
W 01 Student nie zna Student potrafi Student dobrze Student Student wyjasnia w EP
- podstawowych wyjasnic¢ operuje poznanymi wyjasniajac stopniu znacznie
pojec z zakresu podstawowe pojeciami. zagadnienia wykraczajgcym
obstugi klienta. pojecia zwigzane z Prezentuje dobre | teoretyczne podaje | poza ramy modutu
obstuga klienta, przygotowanie przyktady zagadnienia
jego wiedza jest w teoretyczne. praktyczne, bardzo teoretyczne
petni odtworcza. dobrze operuje swobodnie
poznanymi ilustrujac je
pojeciami. przyktadami.
W_02 Student nie zna Student zna zasady | Student omawia Student dysponuje Student posiada EP,PG
zasad dotyczacych dotyczace zasady dotyczace uporzagdkowang pogtebiong
budowania budowania budowania wiedzg teoretyczng i
wiasciwej wiasciwej wiasciwej sprawnie ilustrujac | usystematyzowana
komunikacji z komunikacji z komunikacji z ja przyktadami wiedze
klientem, nie ma klientem. klientem, potrafi praktycznymi. wykraczajaca poza
wiedzy podac zasady ramy modutu.
teoretycznej na dotyczace
team zachowani w tagodzenia
sytuacjach konfliktowych
trudnych. sytuacji. Posiada
dobre podstawy
teoretyczne.
W_03 Student nie zna Student zna Student zna Student dysponuje Student posiada EP,PP
typologii klienta typologie klienta. metody uporzadkowang pogtebiong
oraz metod Jego wiedza jest w komunikacji wiedzg teoretyczng i
komunikacji petni odtworcza. odpowiednie dla sprawnie ilustrujac | usystematyzowang
odpowiednich dla wybranej typologii ja przyktadami wiedze
wybranej typologii klienta. praktycznymi. wykraczajaca poza
klienta. ramy modutu.
u o1 Student nie potrafi Student potrafi Student potrafi Student Student weryfikuje EP,PP
przeprowadzi¢ przeprowadzic¢ przeprowadzi¢ prawidtowo i analizuje
segmentacji klienta segmentacje segmentacje dokonuje petnej zagadnienia
wedtug typu klienta wedtug typu | klienta wedtug typu analizy przedmiotu z
obstugi. obstugi. obstugi i poddaje zagadnienia, wykorzystaniem
analizie otrzymane wzbogaca jg o metod
wyniki. witasne wnioski i wykraczajacych
interpretacje. W poza zakres
sposdb klarowny prezentowany w
analizuje zaleznosci literaturze
miedzy badanymi podstawowej i
zjawiskami. uzupetniajacej.
u_02 Student nie zna Student stosuje Student stosuje Student stosuje Student weryfikuje PP, PG
zasad i wtasciwego | poznane zasady i w | poznane zasady i w | poznane zasady i w | ianalizuje sytuacje
komunikowania sie | sposdb wiasciwy sposob wiasciwy sposdb wihasciwy dotyczace obstugi
z klientem. komunikuje sie z komunikuje sie z komunikuje sie z klienta w sposéb
klientem. klientem. klientem, trafnie znacznie
podejmuje decyzje | wykraczajacy poza
zwigzane z obstugg zakres modutu.
klienta.
uU_03 Student nie potrafi Student zna Student w stopniu Student trafnie Student weryfikuje EP,PP
zastosowac metody i potrafije | dobrym opanowat | podejmuje decyzje | ianalizuje sytuacje
poznanych metod zastosowacé w metody zwigzane z obstugg | dotyczace obstugi
w sytuacjach sytuacjach rozwigzywania klienta w klienta w sposéb
trudnych w celu trudnych w celu konfliktowych sytuacjach zZnacznie
tagodzenia fagodzenia sytuacji i potrafi trudnych i potrafi | wykraczajacy poza
konfliktowych konfliktowych zastosowac zastosowacd zakres modutu.
sytuacji. sytuacji. wtasciwe do wtasciwe do
konkretnych konkretnych
warunkéw. warunkdw.
U 04 Student nie potrafi Student Student Student Student potrafi PP
- zaprojektowac i wykorzystujac wykorzystujgc wykorzystujac wykorzystaé
ocenic¢ skutecznosci poznang wiedze poznang wiedze poznang wiedze wiedze w ujeciu
wybranych teoretyczna potrafi | teoretyczng potrafi | teoretyczng potrafi znacznie
programow zaprojektowac zaprojektowac zaprojektowac wykraczajagcym
lojalnosciowych. proste programy przyktadowe ztozone programy | tematyke modutu.
lojalnosciowe w programy lojalnosciowe w
firmie. lojalnosciowe w firmie oraz umie
firmie. ocenic stopien

skutecznosci tych
programow.




U_05 Student nie potrafi Student potrafi Student potrafi Student potrafi Student potrafi PP, PG
dokonac oceny przeprowadzié przeprowadzié i przeprowadzic i wykorzystac
jakosci obstugi badanie jakosci dokonac oceny dokonac oceny wiedze w ujeciu
klienta. obstugi klienta w jakosci jakosci znacznie
oparciu o poznane | $wiadczonych ustug Swiadczonych wykraczajagcym
metody badawcze. W oparciu o ustug, na tematyke modutu.
poznane metody podstawie
badawcze. otrzymanych
danych
przedstawia wtasne
whioski.
K 01 Student nie potrafi | Student wykazuje Student potrafi Student potrafi Student potrafi PP
- samodzielnie zainteresowanie samodzielnie poszerzaé wiedze w wykorzystaé
pracowac nad wiedzg poszerzac zakres | oparciu o literature wiedze w ujeciu
poszerzaniem przekazywang w wiedzy uzupetniajaca znacznie
wtasnej wiedzy. ramach zajec. prezentowany w modutu. wykraczajacym
trakcie modutu. tematyke modutu.
K_02 Student nie potrafi Student posiada Student w oparciu Student potrafi Student potrafi PP, PG
podejmowac podstawy o posiadane przedstawic¢ wtasne podejmowacé
decyzji w oparciu o dotyczace informacje potrafi whioski i oceni¢ decyzje w ujeciu
prezentowane postepowania w dokonac analizy i podjete znacznie
informacje. procesie sformutowac rozwigzania. wykraczajacym
decyzyjnym. wtasne poza tematyke
rozwigzania. modutu.
K_03 Student nie potrafi Student potrafi Student wykazuje Student potrafi Student posiada PP, PG
pracowac w wspétdziata¢ w sie kreatywnoscig | organizowac prace umiejetnosé
zespole. zespole przy w pracy zespotu, wykazuje kierowania
rozwigzywaniu zespotowe;. sie duza zespotem i
problemoéw. kreatywnoscia. wykazuje sie
odpowiedzialno$cia
za prace zespotu.
K_04 Student nie potrafi Student potrafi Student potrafi Student potrafi Student potrafi EP,PP
zaprezentowac przygotowacé przygotowad przygotowacé podejmowacé
wtasnych wynikéw projekt oraz w projekt oraz w projekt i w sposdb decyzje w ujeciu
pracy. sposob poprawny sposob profesjonalny znacznie
dokonuje profesjonalny prezentuje wyniki wykraczajgcym
prezentacji dokonuje wiasnej pracy oraz poza tematyke
wynikéw wiasnej prezentacji przedstawia wtasne modutu.
pracy. wynikow wtasnej whioski.
pracy.

(1) wpisac symbol efektu uczenia sie
(2) wpisac np.: EU — egzamin ustny; EP — egzamin pisemny; T — test; P — prezentacja; PR — projekt; ES — esej; RE —
referat, PP — przyktad praktyczny, PE — platforma e-learningowa, PG- praca w grupie, S — odgrywanie scenek,

itp.

Tresci ksztatcenia modutu

Forma modutu: wyktfad

Forma modutu: ¢wiczenia

1. Zadania i wyzwania stojgce przed pracownikiem

obstugi klienta.

2. Powigzanie celdw firmy z celami pracownika

obstugi klienta.

3. Cechyiumiejetnosci profesjonalnego pracownika

obstugi klienta.

4. Zasady pracy i kontaktu z klientem w réznych
sytuacjach oraz za posrednictwem réznych metod

komunikacji.

© 0N WY

Typologia klienta.
Style myslenia i dziatania (klient vs obstugujacy)
Radzenie sobie w trudnych sytuacjach
Etapy rozmowy z klientem

. Standardy jakosci obstugi klienta

10. Sita zespotu w obstudze klienta
11. Lider w zespole
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Metody dydaktyczne

Wykfad z prezentacja multimedialng. Cwiczenia z wykorzystaniem prezentacji multimedialnej oraz innych narzedzi
szkoleniowo-trenerskich. Zajecia prowadzone sg metodg pracy w grupach z wykorzystaniem analizy przypadkow,
dyskusji i prezentacji poszczegélnych elementéw przedmiotu. Praca na zajeciach wymaga aktywnego uczestnictwa oraz
przyswojenia materiatéw wskazanych i/lub przekazanych w trakcie wyktadow.

Naktad czasu pracy studenta w przeliczeniu na godziny i punkty ECTS

Elementy sktadajace sie na prace studenta llos¢ godzin llo$¢ punktow ECTS

Udziat w wyktadach 20

Udziat w ¢wiczeniach -

Samodzielne studiowanie tematyki wyktadow 20

Samodzielne przygotowanie sie do ¢wiczen -

Przygotowanie sie do egzaminu 20

Przygotowanie sie do zaliczenia -

Przygotowanie eseju -

Przygotowanie prezentacji w grupie 20

Przygotowanie referatu -

Przygotowanie projektu -

Inne (przyswojenie przekazanych materiatow dodatkowych) 20

Suma 100 4
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	Obsługa klienta

	Nazwa modułu kształcenia w języku angielskim
	Customer service

	Kierunek studiów
	Zarządzanie

	Profil kształcenia 
	Ogólnoakademicki

	Forma kształcenia 
	studia niestacjonarne

	Poziom przedmiotu (podstawowy/specjalnościowy/
	ogólnouczelniany) 
	kierunkowy

	Status przedmiotu (obowiązkowy/do wyboru)
	Do wyboru

	Poziom modułu kształcenia
	studia I stopnia

	Język wykładowy 
	Moduł poświęcony jest zagadnieniom związanym z obsługą klienta. Student poznaje właściwe zasady obsługi klienta, metody i techniki budowania właściwiej komunikacji z klientem oraz metody postępowania w trudnych sytuacjach. W module wskazuje się na użyteczność znajomości mechanizmów obsługi w celu zidentyfikowania potrzeb i oczekiwań klienta oraz dostosowania działań firmy do potrzeb rynkowych.
	Cele modułu

	Celem zajęć jest przekazanie praktycznej wiedzy z zakresu obsługi klienta. Przybliżenie podstawowych zasad                        i standardów obsługi klienta. Zwrócenie uwagi na powiązanie zadań w zakresie obsługi klienta z celami firmy. Przybliżenie typologii klienta w celu poprawy komunikacji z klientem i skuteczniejszego radzenia sobie w trudnych sytuacjach. Zaznajomienie z zasadami obsługi klienta przez telefon oraz różne kanały internetowe. Klient strategiczny, specjalny co wnosi do organizacji, na co należy zwrócić uwagę w jego obsłudze.
	Opis efektów uczenia się modułu  

	Odniesienie do efektów uczenia się 
	Osiągnięte efekty uczenia się
	Symbol efektu dla modułu 
	dla kierunku
	Wiedza:
	Kryteria oceny efektów uczenia się oraz metody ich weryfikacji 

	Metody weryfikacji efektów (2)
	na ocenę
	na ocenę
	na ocenę
	na ocenę
	na ocenę
	Symbol efektu (1)
	6
	5
	4
	3
	EP
	Student wyjaśniając zagadnienia teoretyczne podaje przykłady praktyczne, bardzo dobrze operuje poznanymi pojęciami.
	Student dobrze operuje poznanymi pojęciami. Prezentuje dobre przygotowanie teoretyczne.
	W_01
	EP,PG
	Student dysponuje uporządkowaną wiedzą teoretyczną sprawnie ilustrując ją przykładami praktycznymi.
	W_02
	wiedzę wykraczającą poza ramy modułu.
	EP,PP
	Student dysponuje uporządkowaną wiedzą teoretyczną sprawnie ilustrując ją przykładami praktycznymi.
	Student zna metody komunikacji odpowiednie dla wybranej typologii  klienta.
	Student zna typologię klienta. Jego wiedza jest w pełni odtwórcza.
	Student nie zna typologii klienta oraz metod komunikacji odpowiednich dla wybranej typologii klienta.
	W_03
	wiedzę wykraczającą poza ramy modułu.
	Student weryfikuje i analizuje zagadnienia przedmiotu z wykorzystaniem metod wykraczających poza zakres prezentowany w literaturze podstawowej i uzupełniającej.
	Student prawidłowo dokonuje pełnej analizy zagadnienia, wzbogaca ją o własne wnioski i interpretacje. W sposób klarowny analizuje zależności między badanymi zjawiskami.
	EP,PP
	U_01
	PP, PG
	Student weryfikuje i analizuje sytuacje dotyczące obsługi klienta w sposób znacznie wykraczający poza zakres modułu.
	U_02
	EP,PP
	Student weryfikuje i analizuje sytuacje dotyczące obsługi klienta w sposób znacznie wykraczający poza zakres modułu.
	Student w stopniu dobrym opanował metody rozwiązywania konfliktowych sytuacji i potrafi zastosować właściwe do konkretnych warunków.
	U_03
	PP
	Student potrafi wykorzystać wiedzę w ujęciu znacznie wykraczającym tematykę modułu.
	Student wykorzystując poznaną wiedzę teoretyczną potrafi zaprojektować złożone programy lojalnościowe w firmie oraz umie ocenić stopień skuteczności tych programów.
	Student wykorzystując poznaną wiedzę teoretyczną potrafi zaprojektować przykładowe programy lojalnościowe w firmie.
	Student wykorzystując poznaną wiedzę teoretyczną potrafi zaprojektować proste programy lojalnościowe w firmie.
	U_04
	PP, PG
	Student potrafi wykorzystać wiedzę w ujęciu znacznie wykraczającym tematykę modułu.
	Student potrafi przeprowadzić i dokonać oceny jakości świadczonych usług, na podstawie otrzymanych danych przedstawia własne wnioski.
	Student potrafi przeprowadzić i dokonać oceny jakości świadczonych usług w oparciu o poznane metody badawcze.
	Student potrafi przeprowadzić badanie  jakości obsługi klienta w oparciu o poznane metody badawcze.
	Student nie potrafi dokonać oceny jakości obsługi klienta.
	U_05
	PP
	Student potrafi wykorzystać wiedzę w ujęciu znacznie wykraczającym tematykę modułu.
	Student potrafi poszerzać wiedzę w oparciu o literaturę uzupełniającą modułu.
	Student potrafi samodzielnie poszerzać zakres wiedzy prezentowany w trakcie modułu. 
	Student wykazuje zainteresowanie  wiedzą przekazywaną w ramach zajęć.
	PP, PG
	Student potrafi podejmować decyzję w ujęciu znacznie wykraczającym poza tematykę modułu.
	Student potrafi przedstawić własne wnioski i ocenić podjęte rozwiązania.
	Student w oparciu o posiadane informacje potrafi dokonać analizy i sformułować własne rozwiązania.
	K_02
	PP, PG
	Student posiada umiejętność kierowania zespołem i wykazuje się  odpowiedzialnością za pracę zespołu.
	Student potrafi organizować pracę zespołu, wykazuje się dużą kreatywnością.
	Student wykazuje się kreatywnością w pracy zespołowej.
	K_03
	EP,PP
	Treści kształcenia modułu    
	Metody dydaktyczne
	Nakład czasu pracy studenta w przeliczeniu na godziny i punkty ECTS 

	Student potrafi podejmować decyzję w ujęciu znacznie wykraczającym poza tematykę modułu.
	Student potrafi przygotować projekt i w sposób profesjonalny prezentuje wyniki własnej pracy oraz przedstawia własne wnioski.
	Student potrafi przygotować projekt oraz w sposób profesjonalny dokonuje prezentacji wyników własnej pracy.
	Student potrafi przygotować projekt oraz w sposób poprawny dokonuje prezentacji wyników własnej pracy.
	Student nie potrafi zaprezentować własnych wyników pracy. 
	K_04

