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Formy zajeé

Forma zaje¢  Liczba godzin w semestrze Liczba godzin w tygodniu Liczba godzin w semestrze Liczba godzin w tygodniu Forma zaliczenia
(stacjonarne) (stacjonarne) (niestacjonarne) (niestacjonarne)
Wyktad 15 1 9 0,6 Zaliczenie na
ocene
Cwiczenia 30 2 18 1,2 Zaliczenie na
ocene

Cel przedmiotu
Zapoznanie studenta z zatozeniami, celami, elementami i wymogami jakosciowymi obstugi klienta. Studenci poznajg sposoby postepowania w okreslonych sytuacjach z zakresu
obstugi klienta, a takze poznaja najciekawsze przyktady dobrych praktyk w zakresie jakosci obstugi.

Wymagania wstepne
Uzyskanie pozytywnej oceny z przedmiotéw: Podstawy logistyki, Logistyka dystrybucji.

Zakres tematyczny
Wyktad:

Znaczenie obstugi klienta. Elementy procesu obstugi klienta. Obstuga bezposrednia. Obstuga posprzedazna. Obstuga klienta biznesowego. Typologia klientéw. Logistyczna
obstuga klienta. Koszty obstugi klienta.

Cwiczenia:

Analiza przypadkéw obstugi klienta. Charakterystyka sktadnikéw procesu obstugi, sposoby segmentacji elementéw obstugi, najwazniejsze czynniki decydujace o jakosci
obstugi. Etapy procesu obstugi bezposredniej, organizacja dziatu obstugi, zachowanie osoby obstugujacej, dress code, podstawy savoir-vivre w biznesie.

Metody ksztatcenia
Wyktad z zastosowaniem prezentacji multimedialnej, ¢wiczenia, praca grupowa, metoda projektu.

Efekty uczenia sie i metody weryfikacji osiggania efektéw uczenia sie

Opis efektu Symbole efektow  Metody weryfikacji Forma zajeé
Student posiada umiejetno$¢ obserwaciji i interpretaciji zjawisk oraz proceséw ® K_W05 ¢ aktywnos$¢ w trakcie zaje¢ * Cwiczenia
spotecznych zachodzacych w organizacii i jej otoczeniu. ® biezaca kontrola na
zajeciach
® kolokwium

przygotowanie projektu

Student posiada $wiadomo$¢é waznos$ci pozatechnicznych aspektéw i skutkéw ¢ K_U01 ® aktywnos$¢ w trakcie zajeé * Cwiczenia
dziatalnosci inzynierskiej, w tym jej wptywu na Srodowisko, i zwigzanej z tym ® biezaca kontrola na
odpowiedzialnosci za podejmowane decyzje, w tym te o charakterze logistycznym. zajeciach

® kolokwium

przygotowanie projektu


http://www.wez.uz.zgora.pl/
http://www.wez.uz.zgora.pl/
http://www.wez.uz.zgora.pl/

Opis efektu Symbole efektow  Metody weryfikacji Forma zajeé
Student zna trendy rozwojowe w obszarze logistyki. ® K_K02 ® egzamin - ustny, opisowy, ¢ Wyktad
testowy i inne

Student potrafi pozyskiwa¢ informacje z literatury, baz danych oraz innych Zrédet, ® K_K03 ¢ aktywnos$¢ w trakcie zaje¢ ® Wyktad
integrowac je dokonywac ich interpretacji oraz wycigga¢ wnioski i formutowac opinie. ® egzamin - ustny, opisowy, * Cwiczenia
testowy i inne

kolokwium

® przygotowanie projektu

Warunki zaliczenia

Egzamin obejmuje problematyke logistyki w zakresie obstugi klienta. Egzamin jest w formie pisemnej - pytania opisowe (5 pytan, kazde po 20 punktéw) Zasady ustalania oceny
kofcowej: 0-50 pkt. ,ndst”, 51-60 pkt. ,dost”, 61-70 pkt. ,dst plus”, 71-80 pkt. ,dobry”, 81-90 pkt. ,db plus”, 91-100 pkt. ,bdb".

Na éwiczeniach studenci przygotowujg projekt dotyczacy obstugi klienta. W ramach zaje¢ studenci realizujg poszczegdlne etapy projektu. W trakcie ¢wiczen przewidziane sg
dwa kolokwia. Ocena jest uzalezniona od:

® zaliczenia kolokwiow - kazde kolokwium 25% oceny koricowej (25 punktéw),

® zaliczenia projektu — 25% oceny koricowej (25 punktéw),

® aktywnego udziatu w zajeciach (15% oceny koficowej) oraz systematycznej pracy studenta podczas catego semestru (10% oceny koricowej).

Warunek zaliczenia éwiczen: oddanie pracy zaliczeniowej (projektu) w postaci elektronicznej (edytor Word, prezentacja PowerPoint) zaliczenie dwdch kolokwiéw (min. 13
punktow) oraz uzyskanie minimum 51 punktow (zakres punktowy dla oceny - jak przy egzaminie). Ocena koricowa przedmiotu stanowi $rednig arytmetyczng pozytywnych ocen
z poszczegdlnych form éwiczen (tj. wyktadéw, wiczen, laboratorium, seminariéw) prowadzonych w ramach przedmiotu.
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