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1. Informacje wstepne

Nazwa przedmiotu System obstugi klienta - konstrukcja i doskonalenie
Wydziat Wydziat Zarzadzania, Mediow i Technologii

Kierunek Zarzadzanie

Specjalno$é/Sciezka specjalizacyjna | zarzadzanie firma

Poziom PRK 6 PRK

Poziom ksztatcenia studia pierwszego stopnia

Forma studiow studia niestacjonarne

Grupa zajec —

Liczba punktow ECTS 2

Rodzaj przedmiotu specjalizacyjny

Liczba godzin ogdtem 12 godz.

Cykl dydaktyczny 2024/2025 zimowy

Semestr studiow 5

Rok studiow 3

Profil ksztalcenia ogolnoakademicki

Rok realizacji 2026/2027

Jezyk wyktadowy polski

Osoba odpowiedzialna za przedmiot | dr Bernard Binczycki (e-mail: bbinczycki@afm.edu.pl)

Semestr, liczba punktow ECTS, rodzaj zajeé, liczba godzin w planie studiow

‘ Semestr Konwersatoria

s 12 godz. 2 ECTS

2. Cele przedmiotu

C1 Zapoznanie studentéw ze wspotczesnymi metodami sprawnej obstugi klienta. Nabranie umiejetnosci doboru
wlasciwej metody badania zadowolenia klientow w réznych branzach biznesu. Uwrazliwienie studentow na
potrzebe dbania o utrzymanie statych klientow.
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3. Wymagania wst¢pne

Podstawowa wiedza na temat organizacji i zarzadzania firma

4. Opis efektow uczenia si¢

W1 Wiedza: Student umie wskaza¢ fazy nawiazywania kontaktéw z klientami i
elementy systemu obstugi klienta. Podac¢ cele sprawnej obstugi klienta.
U1 Umiejetnosci: Student potrafi odrozni¢ zadowolenie klienta od postawy

lojalno$ci nabywcow. Docenia rolg posiadania i dbania o statych klientow jako
zrodta przyszlych przychodow.

K1 Kompetencje spoteczne: Student potrafi rozwiazywaé w ramach pracy
zespotowej zadania polegajace na analizie i ocenie poprawnosci konfiguracji
wybranych systemow obstugi klienta na przykladzie restauracji, hotelu i
dostawcy energii.

5. TreSci programowe

Konwersatoria (12 godz.)

Kod Tematyka zaje¢ (nr semestru: 5)

Konl Pojecie i etapy obstugi klienta

Kon2 Sposoby odnoszenia si¢ do klientow

Kon3 Program doskonalenia obstugi klienta - cele i efekty

Kon4 Koncepcja CRM na przyktadzie klientow zaktadu energetycznego

Kon5 Nowoczesne technologie w hotelach

6. Metody dydaktyczne

Konwersatoria

M1 Analiza przypadkow

M6 Dyskusja

M10 Konwersatorium

M13 Metody e-learningowe

M16 Praca w grupach

M17 Prezentacja multimedialna

7. Naklad pracy studenta

Forma aktywnoSci studenta

Obcigzenie studenta

Konwersatoria 12 godz.
W tym metoda e-learning: 0 godz. ‘
Praca wlasna studenta ‘
38 godz. |
Calkowite obciazenia
Sumaryczna liczba godzin dla przedmiotu wynikajaca z catego nakladu pracy studenta 50 godz.
Sumaryczna liczba punktéw ECTS dla przedmiotu 2 ECTS
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8. Kryteria oceny

Warunki zaliczenia przedmiotu:

Zaliczenie zaje¢ odbywa si¢ poprzez wykonanie projektow w podgrupach i napisanie eseju.

Konwersatoria

Na ocene 5: | Autonomiczna uznaniowa ocena merytoryczna i formalna zadan i eseju przez Wykladowce

Na ocene 4,5: | Autonomiczna uznaniowa ocena merytoryczna i formalna zadan i eseju przez Wyktadowce

Na ocene 4: | Autonomiczna uznaniowa ocena merytoryczna i formalna zadan i eseju przez Wyktadowce

Na ocene 3,5: | Autonomiczna uznaniowa ocena merytoryczna i formalna zadan i eseju przez Wyktadowce

Na ocene 3: | Autonomiczna uznaniowa ocena merytoryczna i formalna zadan i eseju przez Wyktadowce

9. Literatura

Literatura podstawowa

1. J. Barlow, P. Stewart, Markowa obstuga klientow. Nowe zrodto przewagi nad konkurencja, Wolters Kluwer, Warszawa
2014

Publikacje prowadzacego

1. B. Binczycki, Doskonalenie systemu obstugi klienta, Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Krakowie, Nr 603
Pomoce dodatkowe

M. Dixon, N. Toman, R. Delisi, Optymalizacja obstugi klienta, CeDeWu, Warszawa 2014
Jak zapewni¢ znakomita obstuge klientow, pr. zb., Wolters Kluwer, Warszawa 2012

10. Informacje dodatkowe dla studentow

Kontakt do wyktadowcy, zasady zaliczenia oraz komplet konspektow i slajdow sg dostepne dla studentéw na
Platformie KA.
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