	Sylabus przedmiotu / modułu kształcenia

	Nazwa przedmiotu/modułu kształcenia: 
	 Zarządzanie sprzedażą i obsługa klienta

	Nazwa w języku angielskim: 
	 Sales Management and Customer Service

	Język wykładowy: 
	Język polski

	Kierunek studiów, dla którego przedmiot jest oferowany: 
	Zarządzanie

	Jednostka realizująca: 
	 Katedra Logistyki

	Rodzaj przedmiotu/modułu kształcenia (obowiązkowy/fakultatywny): 
	fakultatywny

	Poziom modułu kształcenia (np. pierwszego lub drugiego stopnia): 
	pierwszego stopnia

	Rok studiów: 
	 II

	Semestr: 
	3

	Liczba punktów ECTS: 
	 5

	Imię i nazwisko koordynatora przedmiotu:
	prof. nzw. dr hab. Marcin Becher

	Imię i nazwisko prowadzących zajęcia:
	prof. nzw. dr hab. Marcin Becher

dr Andrzej Woźniakowski

mgr Maryla Karczewska-Czapska
mgr Paweł Trojanowski

	Założenia i cele przedmiotu:
	1. Celem kształcenia jest nabycie wiedzy z zakresu zarządzania sprzedażą i obsługi klienta;

2. Celem przedmiotu jest zaznajomienie się z narzędziami i technikami sprzedaży oraz profesjonalnego kontaktu sprzedawcy z klientami, a także przyswojenie metod rozwiązywania praktycznych problemów sprzedażowych;

3. Student rozwija kompetencje sprzedażowe i efektywnej komunikacji oraz nabywa umiejętność pozyskiwania nowych klientów i  budowania stałych relacji z nabywcą.

	Symbol efektu
	Efekty kształcenia
	Symbol efektu kierunkowego

	
	WIEDZA

Student:
	

	W_01
	ma pogłębioną wiedzę z zakresu zarządzania sprzedażą, zna metody i techniki sprzedaży oraz obsługi klienta.
	K1_W09;
K1_W16

	W_02
	ma wiedzę z zakresu formułowania narzędzi sprzedażowych oraz  efektywnej komunikacji z klientem.
	K1_W09; K1_W11; K1_W16

	
	UMIEJĘTNOŚCI

Student:
	

	U_01
	potrafi przeprowadzić prezentację sprzedażową i handlową oraz dokonać ich oceny.
	K1_U03; K1_U06

	U_02
	potrafi sformułować elementy profesjonalnej obsługi klienta oraz rozwiązywać problemy sprzedażowe.
	K1_U07; K1_U09

	
	KOMPETENCJE SPOŁECZNE

Student:
	

	K_01
	uczestniczy w pracach zespołu projektowego, pełniąc w nim różne role.
	K1_K02

	Forma i typy zajęć:
	 Wykład, ćwiczenia audytoryjne


	Wymagania wstępne i dodatkowe:

	Znajomość podstawowych pojęć z zakresu ekonomii, zarządzania, marketingu.

	Treści modułu kształcenia:

	1. Wprowadzenie do organizacji i technik sprzedaży- podstawowe definicje

2. Sprzedaż w handlu detalicznym i w handlu hurtowym

3. Zarządzanie sprzedażą – geneza i teorie powstania 

4. Zarządzanie działem sprzedaży

5. Określanie profilu profesjonalnego sprzedawcy

6. Sprzedaż towarów i usług – zasady i czynniki określające proces sprzedażowy i ofertowy

7. Skuteczne poszukiwanie klientów 

8. Telemarketing jako nowoczesna forma pozyskiwania klientów 

9. Negocjacje  handlowe i kontakt z kluczowymi  klientami 

10. Efektywna i profesjonalna obsługa klienta 

11. Zarządzanie czasem  sprzedawcy i klienta 

12. Tajemniczy klient – podstawowa charakterystyka

13. Etapy procesu sprzedaży
14. Marchandising. Psychologia zachowań rynkowych

	Literatura podstawowa:

	1. J. Cassell, T. Bird, Skuteczna sprzedaż czyli techniki najlepszych handlowców, Wydawnictwo Samo Sedno, Warszawa 2011.
2. C. Lytle, Przypadkowy sprzedawca. Przejmij kontrolę nad swoją karierą w sprzedaży, Warszawa 2013. 
3. A. Niemczyk, Jak zarządzać zespołem handlowym i przetrwać. Poradnik dla szefów sprzedaży i handlowców, Grupa Wydawnicza HELION SA, 2008.

	Literatura dodatkowa:

	1. T. Buzan, R. Israel, Sprzedaż z głową, Dom wyd. ABC, Warszawa 1999.

2. N. Thornely, D. Less, Sprzedaż doskonała, Dom Wyd. REBIS, Poznań 1999.

3. J. Dunckel, B. Taylor, Profesjonalny system obsługi klienta – strategie wiodące do sukcesu, Kraków 1999.

	Planowane formy/działania/metody dydaktyczne:

	Wykłady realizowane są metodą wykładu informacyjnego i problemowego z wykorzystaniem prezentacji multimedialnych. 
Ćwiczenia prowadzone są z wykorzystaniem analiz sytuacyjnych organizacji, pozwalających na kształtowanie umiejętności zastosowania wiedzy teoretycznej.

	Sposoby weryfikacji efektów kształcenia osiąganych przez studenta:

	Weryfikacja efektów kształcenia z zakresu wiedzy przeprowadzana jest w trakcie egzaminu w formie ustnej sprawdzającego stopień opanowania przez studentów materiału wykładowego oraz wskazanych pozycji literatury. 

Weryfikacja efektów kształcenia w zakresie umiejętności następuje poprzez kolokwium pisemne z ćwiczeń oraz ocenę analiz sytuacyjnych. 
Weryfikacja efektów kształcenia w zakresie kompetencji społecznych następuje w trakcie ćwiczeń poprzez ocenę systematyczności i aktywności studenta oraz jego zachowań w grupie ćwiczeniowej.

	Forma i warunki zaliczenia:

	Wykład: egzamin ustny
Ćwiczenia: zaliczenie bez oceny

Procentowy zakres ocen z egzaminu: 

91 – 100% – bdb

81 – 90%   –  db+

71 – 80%   –  db

61 – 70%   –  dst+

51 – 60%   –  dst

50 – 0%     –  ndst

Ocena z ćwiczeń uwzględnia:

- ocenę z kolokwium – max. 15 pkt.,

- ocenę z analiz sytuacyjnych – max. 15 pkt. 
Punktowy zakres ocen z ćwiczeń:

27,5 – 30,0 pkt – bdb

24,5 – 27,0 pkt – db+

24,0 – 21,5 pkt – db

18,5 – 21,0 pkt – dst+

15,5 – 18,0 pkt – dst.

Na ocenę końcową z przedmiotu (wpisywaną do systemu USOS Web) w 50% wpływa wynik zaliczenia ustnego z wykładów oraz w 50% - zaliczenie ćwiczeń.

	Bilans punktów ECTS:

	Studia stacjonarne

1.Godziny kontaktowe: 

- 30h wykładów,

- 30h ćwiczeń,

- 3h konsultacje.
2. Praca własna studenta:

- studiowanie wskazanych fragmentów literatury - 27h;

- przygotowanie materiałów na wykłady - 10h; 

- przygotowanie analiz sytuacyjnych na ćwiczenia - 10h; 

- przygotowanie do kolokwium - 5h; 

- przygotowanie do egzaminu – 5h;

- egzamin i kolokwium – 5h.

Łączna liczba godzin: 125
Punkty ECTS: 5
	Studia niestacjonarne

1.Godziny kontaktowe: 
- 8h  wykładów, 

- 16h ćwiczeń,

- 16h konsultacje. 

2. Praca własna studenta:

- studiowanie wskazanych fragmentów literatury - 30h;

- przygotowanie materiałów na wykłady - 20h; 

- przygotowanie analiz sytuacyjnych na ćwiczenia - 20 h; 

- przygotowanie do kolokwium - 5h; 

- przygotowanie do egzaminu – 5h;

- egzamin i kolokwium – 5h.

Łączna liczba godzin: 125
Punkty ECTS: 5


