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Państwowa Wyższa Szko la Zawodowa
w Nowym Sączu

Karta przedmiotu
obowiązuje studentów rozpoczynających studia w roku akademickim 2012/2013

Instytut Ekonomiczny

Kierunek studiów: Ekonomia Profil: Ogólnoakademicki

Forma studiów: Niestacjonarne Kod kierunku: E

Stopień studiów: I

Specjalności: Ekonomika turystyki i rekreacji

1 Przedmiot

Nazwa przedmiotu Obs luga klienta w turystyce

Kod przedmiotu IE E AIN C15 12/13

Kategoria przedmiotu Przedmioty specjalnościowe

Liczba punktów ECTS 2

Semestry 6

2 Rodzaj zajęć, liczba godzin w planie studiów
Semestr wyk lad cwiczenia Laboratorium projekt seminarium

6 15

3 Cele przedmiotu

Cel 1 Przygotowanie studentów do fachowej, profesjonalnej obs lugi klientów w przysz lej pracy zawodowej

Cel 2 Przedstawienie roli jaką pe lni obs luga klienta w świadczeniu us lug turystycznych

Cel 3 Zna strukturę organizacyjną przedsiębiorstwa turystycznego, potrafi opisać podstawowe zadania i kompetencje
pracowników na poszczególnych stanowiskach pracy

Cel 4 Zapoznanie z uwarunkowaniami zachowań klientów na rynku turystycznym oraz modelami zachowań klientów

Cel 5 Zapoznanie klientów z etykietą w biznesie

Cel 6 Zapoznanie z wartością obs lugi klienta oraz z procesem obs lugi klienta
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4 Wymagania wstępne w zakresie wiedzy, umiejętności i innych
kompetencji

a Zaliczone semestry poprzedzające. Znajomość przekazanych treści zgodnie z obowiązującymi programami nauczania

5 Efekty kszta lcenia

EK1 Wiedza: Ma podstawową wiedzę w zakresie zarządzania przedsiębiorstwem turystycznym oraz jego zasobami

EK2 Umiejętności: Potrafi analizować i oceniać procesy zachodzące w sferze us lug turystycznych w tym profesjonalnej
obs lugi klienta

EK3 Kompetencje spo leczne: Zna podstawowe zasady etyki zawodowej pracownika przedsiębiorstwa turystycznego,
komunikuje się w sposób profesjonalny wewnątrz organizacji i z otoczeniem z zachowaniem podstawowych
zasad etykiety biznesowej

6 Treści programowe

cwiczenia

Lp
Tematyka zajęć

Liczba godzin
Opis szczegó lowy bloków tematycznych

C1 Definicja i struktura organizacyjna przedsiębiorstwa turystycznego, stanowiska
pracy, zadania i kompetencje pracowników 1

C2 Zasoby kapita lowe i kadrowe oraz ich rola w przedsiębiorstwie turystycznym 1
C3 Wprowadzenie do profesjonalnej obs lugi klienta 1
C4 Cele stojące przed pracownikami obs lugi klienta 1
C5 Kierowanie procesem obs lugi klienta 1
C6 Komunikacja niewerbalna, werbalna 2
C7 Typologia klientów 1
C8 Komunikacja w kontakcie z trudnym klientem 2
C9 Zachowanie asertywne 1
C10 Kontakt telefoniczny z klientem 2
C11 Kontakt bezpośredni z klientem 2

Razem 15

7 Metody dydaktyczne

M1 Praca w grupach

M2 Prezentacje multimedialne
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8 Obciążenie pracą studenta

Forma aktywności

Średnia liczba
godzin na

zrealizowanie
aktywności

Godziny kontaktowe z nauczycielem akademickim, w tym:
Godziny wynikające z planu studiów 15
Konsultacje przedmiotowe 0
Egzaminy i zaliczenia w sesji 0
Godziny bez udzia lu nauczyciela akademickiego wynikające z nak ladu pracy studenta, w tym:
Przygotowanie się do zajęć, w tym studiowanie zalecanej literatury 28
Opracowanie wyników 7
Przygotowanie raportu, projektu, prezentacji, dyskusji 0
Sumaryczna liczba godzin dla przedmiotu wynikająca z
ca lego nak ladu pracy studenta 50

Sumaryczna liczba punktów ECTS dla przedmiotu 2

9 Sposoby oceny

Ocena formująca

F1 Kolokwium

F2 Referat

Ocena podsumowująca

P1 Kolokwium

Warunki zaliczenia przedmiotu

a pozytywna ocena z prezentacji oraz zaliczone kolokwium sprawdzające osiągniecie za lożonych efektów kszta lcenia
dla przedmiotu, zaliczenie wszystkich ćwiczeń w grupie

Kryteria oceny

Efekt kszta lcenia 1

Na ocenę 3
Zna definicje, cele i funkcje przedsiębiorstwa turystycznego, potrafi zdefiniować
podstawowe zadania i kompetencje pracownika przedsiębiorstwa turystycznego

Na ocenę 4 Zna organizację pracy dzia lu obs lugi klienta oraz sposoby prowadzenia dokumentacji
Na ocenę 5 Zna zasady oraz formy kierowania procesem obs lugi klienta

Efekt kszta lcenia 2
Na ocenę 3 Zna g lówne zasady obs lugi klienta
Na ocenę 4 Zna i potrafi wykorzystać psychologiczne aspekty obs lugi klienta
Na ocenę 5 Potrafi rozwiązywać skomplikowane problemy związane obs lugą klienta

Efekt kszta lcenia 3
Na ocenę 3 Zna zasady i potrafi poprawnie komunikować się z klientem oraz wspó lpracownikami
Na ocenę 4 Zna zasady etyki zawodu pracownika us lug turystycznych

Na ocenę 5
Zna i rozumie potrzebę budowania trwa lych relacji z klientem i wizerunku
przedsiębiorstwa
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Państwowa Wyższa Szko la Zawodowa w Nowym Sączu

10 Macierz realizacji przedmiotu

Efekty
kszta lcenia

dla
przedmiotu

Odniesienie do
efektów

kierunkowych

Cele
przedmiotu

Treści
programowe

Metody
dydaktyczne

Sposoby oceny

EK1 E_W11 Cel3 C1, C2 M1, M2 F1, F2, P1

EK2 E_U09 Cel1, Cel2,
Cel4, Cel6

C3, C4, C5, C6,
C7, C8, C9, C10,

C11
M1, M2 F1, F2, P1

EK3 E_K01, E_K02,
E_K06 Cel5, Cel6 C3, C6, C8, C9,

C10, C11 M1, M2 F1, F2, P1

11 Wykaz literatury

Literatura podstawowa:

[1] Iga Rudawska (red.) , Magdalena Soboń — Przedsiębiorstwo i klient w gospodarce opartej na us lugach,
Warszawa, 2009, Difin

Literatura uzupe lniająca:

[1] Graham Roberts-Phelps — Ćwiczenia z zakresu obs lugi klienta. Zestaw z p lytą CD, Warszawa, 2012, Wolters
Kluwer Polska - ABC

12 Informacje o nauczycielach akademickich

Osoba odpowiedzialna za kartę

dr Honorata Trzcińska (kontakt: onore123@o2.pl)

Osoby prowadzące przedmiot

mgr Honorata Trzcińska (kontakt: onore123@o2.pl)

13 Zatwierdzenie karty przedmiotu do realizacji

(miejscowość, data) (odpowiedzialny za przedmiot) (kierownik zak ladu) (dyrektor instytutu)

Przyjmuję do realizacji (data i podpisy osób prowadzących przedmiot)
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