KARTA PRZEDMIOTU

Nazwa przedmiotu: Psychologia klienta
Nazwa w jezyku polskim:
Nazwa w jez. angielskim:

Dane dotyczace przedmiotu:

Jednostka oferujgca przedmiot: Wydziat Nauk Spotecznych i Humanistycznych
Przedmiot dla jednostki: Wydziat Nauk Spotecznych i Humanistycznych
Cykl dydaktyczny: Semestr letni

Koordynator przedmiotu cyklu: dr Urszula Widelska

Domysiny tryb protokotu dla przedmiotu:

Zaliczenie z oceng?

Skrécony opis:

Przedmiot obejmuje zagadnienia z zakresu psychologii klienta, procesu nabywczego oraz uwarunkowan zachowan
konsumenckich. W jego ramach prezentowana jest wiedza z zakresu technik sprzedazy, probleméw lojalnosci
klienta oraz kreatywnej sprzedazy. Znajomos¢ psychologii klienta jest wiedzg niezbedng w procesie obstugi klienta,
budowaniu trwatych relacji z klientem oraz skutecznej komunikacji z rynkami docelowymi.

Opis:

Celem przedmiotu jest:

W_1 - przekazania pogtebionej wiedzy w zakresie procesu nabywczego konsumenta

W_2 — przekazanie pogtebionej wiedzy w zakresie typologii klientow

W_3 — przekazanie pogtebionej wiedzy na temat technik oddziatywania na klientow

W_4 — przekazanie pogtebionej wiedzy na temat uwarunkowan budowania lojalnosci klienta

U_4 — rozwijanie umiejetnosci dostosowania narzedzi obstugi klienta do jego profilu psychologicznego

K_1 — wykorzystanie wiedzy praktycznej z zakresu psychologii w procesie budowania trwatych relacji z rynkami
docelowymi w praktyce biznesowej

Literatura:

Literatura obowigzkowa:

K. Froh, Psychologia sprzedazy telefonicznej, Ztote My$li&Karol Fron, Gliwice, 2016 (baza Ibuk Libra, dostep za
pomocg kod PIN)

G. Rosa, J. Perenc, Zachowania nabywcow, Wydawnictwo naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin, 2011
(baza Ibuk Libra, dostep za pomoca kod PIN)

Literatura uzupetniajgca:

F. Karzetek, Sprzedawca Naturalny, Ztote Mysli, Gliwice, 2019 (baza Ibuk Libra, dostep za pomoca kod PIN)

J. Batorski, Jak oczarowac klienta, Ztote Mysli, Gliwice, 2008 W_(baza Ibuk Libra, dostep za pomoca kod PIN)

Efekty uczenia sie:

W_1 - student zna typy zachowan nabywczych (K_W05, K_W07, K_W09)

W_2 — student rozpoznaje rodzaje klientéw i rozumie przestanki ich zachowan (K_W05, K_W07, K_W09)

W_3 — student zna czynniki determinujgce lojalnos$¢ klienta oraz poziom jego satysfakcji (K_WO05, K_W07, K_W09)
U_1 - student potrafi dostosowac techniki sprzedazy do profilu nabywczego klienta (K_UO01, K_U04, K_UO05)

U_2 — student potrafi wykorzysta¢ wiedze teoretyczng do rozwigzywania probleméw wynikajgcych z obstugi,
utrzymywania i pozyskiwania klientéw w przedsiebiorstwie (K_KO01, K_K02, K_K04 )

Metody i kryteria oceniania:

Zaliczenie na platformie Moodle, skladajgce sie z 2 czesci: testowej, oraz zadania problemowego. Kazdg z czesci
student musi zaliczy¢ na przynajmniej 55%)

Sposoby weryfikacji efektéw uczenia sie:

Zaliczenie (test, zadanie problemowe) na platformie Moodle (K_WO05, K_WO07, K_WQ09, K_U01, K_U04, K_U05
K_KO01, K_K02, K_K04)

Wskazniki iloSciowe:

Liczba godzin realizowanych przy bezposrednim udziale nauczyciela

- udziat w ¢wiczeniach — 15 godz.

- udziat w zaliczeniu (z uwzglednieniem podejscia w sesji poprawkowe;j) - 4 godz.
Razem liczba godz.: 19; punkty ECTS: 0,76

1 Wiasciwe zostawié.



Liczba godz. niewymagajacych bezposredniego udziatu nauczyciela:

- przygotowanie do wykfadu — 15 godz.

- przygotowanie do zaliczenia na platformie Moodle — 10 godz.

Razem liczba godz. 25; punkty ECTS 1

Lacznie: liczba godzin 44

Punkty ECTS za przedmiot: 1,76 — rzeczywisty naktad pracy studenta zostat w programie studiéw zaokraglony
zgodnie z zasadg matematyczng i wynosi 2

Uwagi:

Szczegoly zajec i grup
Wyktad (152)

Zakres tematow zajec:

1. Powody, dla ktérych klienci kupuja.

. Typy osobowosciowe klientow.

. Psychologia opakowania.

. Psychologia marki.

. Uwarunkowania lojalnosci klientow.

. Determinanty zachowan klientéw i proces podejmowania decyzji zakupu.
. Techniki sprzedazy.

. Percepcja klienta.

. Obstuga niezadowolonego klienta.
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Metody dydaktyczne:

Wyktad z elementami moderowanej dyskusiji, prezentacja mulitedialna, case studies.

Dane grup zajeciowych
Grupa numer 1

Prowadzacy grupy:

dr Urszula Widelska 2

Punkty przedmiotu w cyklach:

Typ punktéow Liczba

ECTS 2

2 Dane nauczyciela akademickiego prowadzacego éwiczenia.



