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Psychologiczne podstawy pracy z klientem

The psychological basis of working with client
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Katedra Zarzadzania i Marketingu

Cel modutu

Przygotowanie studentéw do profesjonalnej obstugi klienta, ksztattowania z nim
dtugoterminowych relacji

Efekty ksztatcenia

—1t3aczna liczba ECTS nie
moze przekroczyc dla
modutu (4-8)

Odniesienie do kierunkowego
efektu ksztatcenia moze
wystgpic tylko jeden raz. Max
254 znaki (ze spacjami) na
efekt.

Wiedza:

W1. Student ma wiedze teoretyczng i praktyczng na temat podstaw obstugi klienta.

Umiejetnosci:

U1. Student potrafi dokonad typologii klientow i dostosowaé sposdb postepowania
wobec niego, w celu zbudowania dtugoterminowej relacji z klientem.

Kompetencje spoteczne:

K1. Student rozwija umiejetnosci interpersonalne, niezbedne przy wspoétpracy z
klientem.

Sposoby weryfikacji oraz
formy dokumentowania
osiggnietych efektow
ksztatcenia

Zaliczenie — weryfikacja wiedzy W1, W2, umiejetnosci U1, kompetencji K1.
Dyskusja — weryfikacja umiejetnosci U1, oraz kompetencji K1

1) student wykazuje dostateczny (3,0) stopien wiedzy lub umiejetnosci, gdy uzyskuje
od 51 do 60% sumy punktow okreslajgcych maksymalny poziom wiedzy lub
umiejetnosci z danego przedmiotu (odpowiednio, przy zaliczeniu czgstkowym — jego
czesci),

2) student wykazuje dostateczny plus (3,5) stopien wiedzy lub umiejetnosci, gdy
uzyskuje od 61 do 70% sumy punktéw okreslajacych maksymalny poziom wiedzy lub
umiejetnosci z danego przedmiotu (odpowiednio — jego czesci),

3) student wykazuje dobry stopien (4,0) wiedzy lub umiejetnosci, gdy uzyskuje od 71
do 80% sumy punktéw okreslajgcych maksymalny poziom wiedzy lub umiejetnosci z
danego przedmiotu (odpowiednio — jego czesci),

4) student wykazuje plus dobry stopien (4,5) wiedzy lub umiejetnosci, gdy uzyskuje
od 81 do 90% sumy punktow okreslajgcych maksymalny poziom wiedzy lub
umiejetnosci z danego przedmiotu (odpowiednio — jego czesci),

5) student wykazuje bardzo dobry stopien (5,0) wiedzy lub umiejetnosci, gdy
uzyskuje powyzej 91% sumy punktow okreslajgcych maksymalny poziom wiedzy lub
umiejetnosci z danego przedmiotu (odpowiednio — jego czesci)

Wymagania wstepne i
dodatkowe

1. Wymagana podstawowa wiedza o spoteczenstwie.
2. Zdolnos¢ do uzupetniania i doskonalenia nabytej wiedzy i umiejetnosci




Tre$ci modutu ksztatcenia —
zwarty opis ok. 100 stow.

Psychologia w kontakcie z klientem. Zasady profesjonalnej obstugi klienta. Istota
komunikacji interpersonalnej. Umiejetnosci interpersonalne w obstudze klienta.
Komunikacja werbalna w obstudze klienta. Komunikacja niewerbalna w obstudze
klienta. Istota negocjacji. Fazy negocjacji. Strategie negocjacyjne. Techniki
negocjacyjne. Typologia klientow.

Zalecana lista lektur lub
lektury obowigzkowe

1. Haman W,, Gut J., Handlowanie to gra: czyli od namawiania i zebrania do
zaspokajania potrzeb klienta. Warszawa: Osrodek Negocjacji Kontrakt, 1999.

2. Hamilton Ch., Skuteczna komunikacja w biznesie, PWE, Warszawa 2011.
3. todygowska E., Rajewska K., Psychologia kontaktu z klientem, Krajowa Agencja

Wydawnicza, Warszawa 2001.
4. MorrealeS.P., SpitzbergB.H., Barge J.K., Komunikacja miedzy ludZzmi. Motywacja,
wiedza i umiejetnosci, PWN, Warszawa 2015.

5. Roszkowska E., Wybrane modele negocjacji, Wyd. Uniwersytetu w Biatymstoku,
Biatystok 2011.
6. Stewart )., Mosty zamiast muréw. Warszawa. Wydawnictwo Naukowe PWN,

2012.

Planowane formy/ dziatania/
metody dydaktyczne

Wyktad konwencjonalny i problemowy, prezentacje multimedialne, studiowanie
literatury, dyskusja.

Bilans punktow ECTS KONTAKTOWE
Godziny ECTS
Wyktady 18 0,72
Konsultacje 2 0,08
Zaliczenie 2 0,08
RAZEM kontaktowe 22 0,88
NIEKONTAKTOWE
studiowanie literatury 14 0,56
przygotowanie do egzaminu 14 0,56
RAZEM niekontaktowe/pkt ECTS 28 1,12
Naktfad pracy zwigzany z udziat w wyktadach 18 0,72
zajeciami wymagajacymi Konsultacje 2 0,08
bezpoér?d.niego udz.ia’f.u Zaliczenie 2 0,08
nauczycieli akademickich: RAZEM z bezposrednim udziatem 33 0,88
nauczyciela
Naktad pracy zwigzany z udziat w konsultacjach 2 0,08
zajeciami o charakterze RAZEM o charakterze praktycznym 2 0,08
praktycznym:
Szczegodtowy program Wyktady (15 godzin): h
wyktaddéw i éwiczen z
podaniem godzin 1. Psychologia w kontakcie z klientem. Zasady 2
profesjonalnej obstugi klienta.
2. lIstota komunikacji interpersonalnej w obstudze klienta. | 2
3. Umiejetnosci interpersonalne w obstudze klienta: 2
aktywne stuchanie, empatia, asertywnos¢, kultura
osobista, etyka zawodowa.
4. Komunikacja werbalna w obstudze klienta. 2
5. Komunikacja niewerbalna w obstudze klienta. 2
6. Istota negocjacji i fazy negocjacji. 2
7. Strategie negocjacyjne 2
8. Techniki negocjacyjne. 2
9. Typy klientéw. 2



http://ksiegarnia.pwn.pl/kategoria/125023,20411/wydawca/wydawnictwo-naukowe-pwn.html

Stopien osiggania efektéw
kierunkowych:

BZ2_W26+; BZ2_U16++; BZ2_K04+;




